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ABSTRAK 
 Penelitian ini bertujuan untuk: (1) mengetahui kualitas produk di Kedai 
Bangsawan Klaten, (2) mengetahui kualitas pelayanan di Kedai Bangsawan 
Klaten, (3) mengetahui pengaruh kualitas produk terhadap kepuasan konsumen 
di Kedai Bangsawan Klaten, (4) mengetahui pengaruh pelayanan terhadap 
kepuasan konsumen di Kedai Bangsawan Klaten, (5) mengetahui secara 
bersama-sama pengaruh kualitas produk dan pelayanan  terhadap kepuasan 
konsumen di Kedai Bangsawan Klaten. 
 Penelitian ini merupakan penelitian survey , menggunakan pendekatan  
deskriptif. Populasi dalam penelitian ini para konsumen Kedai Bangsawan 
Klaten. . Ukuran sampel penelitian yang diambil sebanyak 80 orang ditentukan 
dengan rumus Slovin, selanjutnya sampel ditentukan dengan teknik Non 
Probality. Sampling dengan pendekatan Accidental Sampling yaitu teknik 
penentuan sampel berdasarkan kebetulan yaitu siapa saja yang kebetulan 
makan di Kedai dapat dijadikan sampel jika dipandang cocok. Analisis data yang 
digunakan adalah analisis deskriptif dan analisis regresi linier. Data dikumpulkan 
dengan kuesioner.   
 Hasil penelitian diketahui bahwa: (1) kualitas produk di Kedai Bangsawan 
Klaten dalam kategori baik (2) kualitas pelayanan di Kedai Bangsawan Klaten 
dalam kategori baik (3) kualitas produk memiliki pengaruh yang signifikan 
(32.10%) terhadap kepuasan konsumen di Kedai Bangsawan Klaten .(4) Kualitas 
Pelayanan  memiliki pengaruh yang signifikan (32.70%) terhadap kepuasan 
konsumen di Kedai Bangsawan Klaten.(5) kualitas produk dan pelayanan secara 
bersama-sama memiliki pengaruh yang signifikan (64.80%) terhadap kepuasan 
konsumen di Kedai Bangsawan Klaten. 
 
Kata kunci : kualitas produk & pelayanan , kepuasan konsumen, 
KedaiBangsawan 
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BAB I 
PENDAHULUAN 
A. Latar Belakang 
 Pemenuhan kebutuhan dan keinginan sangat ditentukan oleh tingkat 
kepentingan maupun kepuasan  pelanggan itu sendiri. Seiring makin banyaknya 
aktivitas diluar rumah yang sangat bervariasi oleh manusia, maka kesempatan 
orang yang bersifat cepat, praktis dan nyaman semakin tinggi. Menurut 
Sumarwan (2002), jumlah penduduk yang sangat besar membawa dampak 
penting bagi kehidupan masyarakat Indonesia.Salah satu dampak penting 
adalah pemenuhan kebutuhan pangan yang sangat banyak untuk memenuhi 
konsumsi penduduk. Hal ini membawa dampak positif bagi para pengusaha 
untuk melihat peluang bisinis dan mempengaruhi pelanggan Indonesia yang 
bersifat konsumtif. 
 Seiring semakin konsumtif dan bervariasi perilaku pelanggan di Indonesia 
dan di dukung dengan jumlah penduduk yang besar maka tidak sedikit para 
pengusaha tertarik menjalankan bisnis kuliner atau usaha di bidang makanan 
dan minuman. Perkembangan dunia usaha saat ini semakin hari semakin 
berkembang. Setiap perusahaan dituntut untuk memenuhi dan mengimbangi 
perubahan yang terjadi. Persaingan dimana perusahaan mengedepankan 
keunggalan masing-masing dan berusaha untuk memuaskan pelanggan, salah 
satunya yaitu perusahaan yang bergerak di bidang kuliner. 
Kota Klaten yang terletak antara Yogyakarta dan Solo sering menjadi 
tempat persinggahan para wisatawan yang sedang bepergian ke dua kota 
tersebut. Selain memiliki sejumlah destinasi wisata yang cukup popular seperti 
Umbul Ponggok, Klaten juga mempunyai sajian wisata  kuliner yang nikmat dan 
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lezat seperti kedai bangsawan, café 3 tjeret, el’ nostro , famous café , brix coffe 
dan sebagainya.  
Munculnya beragam kedai, bar atau coffeshop di Klaten menunjukkan 
bahwa bisnis makanan dan minuman dapat diterima oleh masyarakat Klaten 
sebagai kuliner yang tepat. Para konsumen yang memilih kedai sebagai tempat 
makan tidak hanya memperlihatikan kualitas dari makanan tersebut tetapi juga 
kualitas pelayanan yang sesuai.Oleh karena itu pengelola harus memberikan 
kualitas pelayanan dan kualitas produk yang tepat agar dapat bersaing dengan 
kedai ,bar atau coffeshop yang lainnya. 
Untuk dapat bertahan di tengah maraknya persaingan kedai, bar atau 
coffeshop di Klaten harus menciptakan strategi pemasaran yang berorientasi 
pada konsumen.Beberapa faktor yang berpengaruh terhadap kepuasan 
konsumen adalah Kualitas Produk dan Kualitas Pelayanan .Menurut Kotler dan 
Amstrong (2004 ) menyatakan bahwa kualitas produk berhubungan erat 
dengan kemampuan produk untuk menjalankan fungsinya , termasuk 
keseluruhan produk ,keandalan , ketepatan , kemudahan pengoperasian dan 
perbaikan , atribut bernilai lainnya.Jadi kualitas produk merupakan sekumpulan 
ciri dan karakteristik dai barang dan jasa yang mempunyai kemampuan untuk 
memenuhi kebutuhan , merupakan suatu pengertian gabungan dari keandalan 
, ketepatan , kemudahan , pemeliharaan serta atribut-atribut lainnya dari suatu 
produk. 
Faktor lain yang dapat mempengerahuhi kepuasan konsumen adalah 
kualitas pelayanan upaya pemenuhan kebutuhan dan keinginan kosumen serta 
ketetapan penyampaiannya dalam mengimbangi harapan konsumen 
(Tjiptono,2007). Pelayanan yang baik dapat menentukan kepuasan konsumen 
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adalah kualitas jasa yaitu : bukti fisik atau (Tangible), keandalan (Reliability),daya 
tanggap (Responsiveness), jaminan(Assurance) dan Empathy. 
Pada penelitian ini hanya memfokuskan pada Kedai Bangsawan, karena 
banyak konsumen yang datang tiap harinya. Konsumen yang datang tiap harinya 
kurang lebih 100 orang. Hal yang menarik dari Kedai Bangsawan yaitu 
menawarkan berbagai macam menu makanan dengan harga terjangkau.Kedai 
Bangsawan menyajikan Nasi Goreng sebagai menu andalan mereka, dan 
memiliki aneka macam masakan lain sebagai pelengkap .Kedai Bangsawan 
meberikan pelayanan yang cukup baik , pada saat konsumen datang konsumen 
akan dipandu oleh karyawan menuju ruangan lalu karyawan menjelaskan 
mengenai pilihan makanan yang konsumen yang akan dipesan, Makanan yang 
ditampilkan oleh pihak KedaiBangsawan dibuat semenarik mungkin sehingga 
menggugah selera makan pelanggan dan memesan makanan yang dianggap 
pelanggan menarik.  Kedai Bangsawan berada di Jalan Mayor Kuswanto no. 112 
Bramen Klaten. Jam kerja Kedai Bangsawan mulai pukul 14.00 sampai pukul 
23.00. Berkembangnya kedai ini tentu tidak terlepas dari bentuk produk dan 
pelayanan yang diberikan kepada konsumennya. Bentuk produk dan pelayanan 
ini akan mempengaruhi pada kepuasan konsumen yang akhirnya berdampak 
pada peningkatan pendapatan Kedai Bangsawan.  
Setelah melakukan observasi langsung ke KedaiBangsawan di Jl.Mayor 
Kuswanto no.122 Bramen Klaten , mendapati kedai ini  selalu ramai di malam 
hari dikunjungi oleh pelanggan terutama hari sabtu dan minggu.Tentunya 
banyaknya konsumen ini mewakili banyaknya kesan dan testimoni yang timbul 
dengan kepuasan produk dan pelayanan konsumen. Setelah melakukan 
wawancara dengan satu karyawan Kedai Bangsawan Surya Adi Pratama beliau 
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menjelaskan bahwa kini perusahaan masih terus berusaha memberikan 
pelayanan yang terbaik untuk konsumen.Beliau juga menyadari masih ada 
banyak kekurangan yang dialami contohnya rasa makanan yang disajikan tidak 
selalu sama tekadang enak terkadang hambar, penyajian produk antara yang 
dimenu dengan yang disajikan terkadang berbeda, fasilitas yang ada terbatas 
bangunan restoran yang tidak terlalu luas, sempitnya lahan parkir terutama untuk 
roda empat , terbatasnya jumlah karyawan sehingga waktu penyajian produk 
lama . Selain itu KedaiBangsawan juga belom pernah melakukan survey terkait 
kepuasan konsumen. 
Dari latar belakang masalah di penelitian ini akan mengkaji lebih dalam 
tentang pengaruh kualitas produk dan pelayanan terhadap kepuasan 
konsumen.Judul penelitianya adalah “Pengaruh Kualitas Produk dan Pelayanan 
Terhadap Kepuasaan Konsumen di Kedai Bangsawan Klaten”. 
B. Identifikasi Masalah 
Berdasarkan latar belakang diatas maka dapat diidentifikasikan 
permasalahan yang muncul dari penelitian ini, yaitu sebagai berikut: 
1. Banyak munculnya pesaing restoran yang menawarkan produk makanan dan 
minuman sejenis dengan segmen pasar yang sama. 
2. Rasa makanan yang disajikan di KedaiBangsawaan  tidak selalu sama 
terkadang enak terkadang hambar.  
3. Adanya beberapa makanan atau minuman di KedaiBangsawan yang habis 
sebelum restoran tutup, sehingga konsumen merasa kecewa. 
4. Fasilitas yang kurang nyaman di KedaiBangsawan  seperti kurang luasnya 
ruangan , tempat parkir yang kurang memadai dan disatukannya ruangan 
smoking area dan no smoking membuat konsumen kurang nyaman. 
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5. Terbatasnya jumlah karyawan di KedaiBangsawan sehingga membuat 
konsumen lama menunggu. 
6. Konsumen yang tidak puas akan kecewa, berhenti membeli dan 
mengkonsumsi produk di KedaiBangsawaan  . 
C. Batasan Masalah 
Berdasarkan hasil identifikasi masalah di atas, jelaslah kompleks 
permasalahan yang dapat dikaji dalam penelitian ini. Namun, penelitian ini tidak 
membahas semua permasalah di atas, sehingga perlu adanya batasan masalah. 
Penelitian ini akan difokuskan pada pengaruh kualitas produk dan pelayanan 
terhadap kepuasan konsumen di Kedai Bangsawan Klaten. 
D. Rumusan Masalah 
Berdasarkan batasan masalah di atas, maka rumusan masalahnya sebagai 
berikut: 
1. Bagaimana kualitas produk yang ada di Kedai Bangsawan Klaten ? 
2. Bagaimana kualitas pelayanan yang ada di Kedai Bangsawan Klaten ? 
3. Apakah kualitas produk berpengaruh terhadap kepuasan konsumen di Kedai 
Bangsawan Klaten? 
4. Apakah kualitas pelayanan berpengaruh terhadap kepuasan konsumen di 
Kedai Bangsawan Klaten? 
5. Apakah kualitas produk dan pelayanan secara bersama-sama berpengaruh 
terhadap kepuasan konsumen di Kedai Bangsawan  Klaten? 
E. Tujuan Penelitian 
  Berdasarkan rumusan masalah di atas, tujuan yang akan dicapai dari 
penelitian ini adalah sebagai berikut: 
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1. Mengetahui kualitas produk di Kedai Bangsawan Klaten. 
2. Mengetahui kualitas pelayanan di Kedai Bangsawan Klaten. 
3. Mengetahui pengaruh kualitas produk terhadap kepuasan konsumen di Kedai 
Bangsawan Klaten. 
4. Mengetahui pengaruh kualitas pelayanan terhadap kepuasan konsumen di 
Kedai Bangsawan Klaten. 
5. Mengetahui pengaruh kualitas produk dan pelayanan terhadap kepuasan 
konsumen diKedai Bangsawan Klaten. 
F. Manfaat Penelitian 
 Dari hasil penelitian diharapkan berguna bagi berbagai pihak, baik penulis, 
perusahaan maupun pihak yang berkepentingan dengan objek penelitian, 
dengan rincian sebagai berikut: 
1. Bagi peneliti 
Penelitian ini diharapkan dapat menambah ilmu pengetahuan dan 
wawasan khusunya dalam bidang jasa pelayanan di bidang kuliner dan juga 
sebagai pelatihan dalam menerapkan serta mengaplikasikan ilmu akademis di 
dunia kerja. 
2. Bagi Kedai Bangsawan 
Dapat mengetahui faktor apa saja yang dapat mempengaruhi tingkat 
kepuasan konsumen, sehingga dapat meningkatkan kepuasan konsumen. 
3. Bagi mahasiswa 
Hasil penelitian ini dapat menambah informasi untuk dijadikan bahan 
pertimbangan dan referensi untuk penelitian sejenis dimasa yang akan 
datang, serta diharapkan mampu memberikan sumbangan informasi dan 
pustaka bagi pihak yang membutuhkan. 
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BAB II 
KAJIAN PUSTAKA 
A. Kajian Teori 
1. Kepuasan Konsumen 
a. Definisi Kepuasan Konsumen 
Kepuasan konsumen adalah sejauh mana manfaat sebuah produk 
dirasakan (perceived) sesuai dengan apa yang diharapkan pelanggan (Amir, 
2005). Kotler (2000) mengatakan bahwa kepuasan konsumen merupakan 
tingkat perasaan seseorang setelah membandingkan antara kinerja produk 
yang ia rasakan dengan harapannya. Kepuasan atau ketidakpuasan 
konsumen adalah respon terhadap evaluasi ketidaksesuaian atau 
diskonfirmasi yang dirasakan antara harapan sebelumnya dan kinerja aktual 
produk yang dirasakan setelah pemakaian (Tse dan Wilson dalam Nasution, 
2004). 
Kepuasan konsumen menurut Supranto ( 2011 : 224 ) adalah perbedaan 
antara harapan dan kinerja yang dirasakan. Jadi, kinerja suatu barang 
sekurang-kurangnya  sama dengan yang diharapkan. Kepuasaan konsumen 
menurut Tjiptono (2015 : 25) adalah rasa nyaman konsumen ketika 
mendapatkan hasil produk yang dipilih berkualitas lebih baik daripada hasil 
produk yang tidak dipilih dengan kualitas buruk atau lebih buruk. Menurut 
Kotler & Keller (2009) mengartikan kepuasan (satisfaction) adalah sebagai 
perasaan senang atau kecewa seseorang yang timbul karena 
membandingkan kinerja yang dipersepsikan (hasil) terhadap harapan–
harapan mereka. 
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Dari definisi – definisi tersebut dapat dilhiat kesamaan bahwa kepuasan 
pelanggan merupakan suatu perasaan atau penilaian emosional dari 
pelanggan atas penggunaan produk barang atau jasa ketika harapan dan 
kebutuhan terpenuhi dengan kata lain, jika konsumen merasa apa yang 
diperoleh lebih rendah dari yang diharapkan maka konsumen tersebut tidak 
puas. Jika apa yang diperoleh konsumen sama dengan apa yang diharapkan 
maka konsumen akan puas, jika apa yang diperoleh konsumen melebihi apa 
yang diharapkan maka konsumen akan merasa sangat puas. 
b. Mengukur Tingkat Kepuasan 
  Terdapat beberapa metode yang dapat dipergunakan untuk mengukur 
dan memantau kepuasan pelanggannya. Menurut Philip Kotler dalam Fandi 
Tjiptono (2008: 454), mengemukakan beberapa cara yang dapat digunakan 
untuk mengukur kepuasan yaitu : 
1. Sistem Keluhan dan Saran 
 Setiap perusahaan yang berorientasi pada pelanggan (customer 
oriented) perlu memberikan kesempatan seluas-luasnya bagi para pelanggan 
untuk menyampaikan saran, pendapat dan keluhan. Informasi yang diberikan 
oleh pelanggan akan sangat berguna untuk memperbaiki kekurangannya. 
2. Survey kepuasan pelanggan 
 Melalui survey, perusahaan akan memperoleh tanggapan dan umpan 
balik secara langsung dari pelanggan dan sekaligus memberikan tanda bahwa 
perusahaan memperhatikan para pelanggannya. 
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3. Ghost shopping 
  Metode ini dilakukan dengan cara mempekerjakan beberapa orang 
(ghost shopping) untuk berperan sebagai pelanggan potensial produk 
perusahaan dan pesaing. Dimana ghost shopper menyampaikan temuan-
temuan mengenai kelemahan maupun kelebihan produk perusahaan dan 
pesaing.  
4. Lost customer analysis 
 Perusahaan berusaha menghubungi para pelanggannya yang telah 
berhenti membeli atau beralih ke perusahaan lain. Perusahaan ingin 
mengetahui apa penyebab terjadinya hal tersebut sekaligus mengetahui 
kekurangan dari produk (barang dan jasa) perusahaan. 
2. Pemasaran 
      Berhasil atau tidaknya suatu perusahaan di dalam pencapaian tujuannya 
tergantung pada bidang pemasaran, produksi, keuangan, maupun bidang lainnya 
seperti personalia, selain itu juga tergantung pada kemampuan mereka untuk 
mengkombinasikan fungsi-fungsi tersebut agar perusahaan dapat berjalan 
dengan lancar. Pemasaran merupakan suatu disiplin ilmu yang dipergunakan 
oleh perusahaan untuk memenuhi kebutuhan konsumen menjadi peluang yang 
menghasilkan laba perusahaan. Definisi pemasaran menurut Kotler (2009), 
adalah proses sosial yang didalamnya individu dan kelompok mendapatkan apa 
yang mereka butuhkan dan inginkan dengan menciptakan, menawarkan dan 
secara bebas mempertukarkan produk yang bernilai dengan pihak lain. 
Pemasaran merupakan kegiatan inti dari tiap perusahaan sehingga perlu adanya 
pengelolaan dan koordinasi secara baik dan profesional. 
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3. JASA 
a. Pengertian Jasa 
      Pada dasarnya jasa adalah setiap tindakan atau perbuatan yang dapat 
ditawarkan oleh suatu pihak lain, yang pada dasarnya bersifat intangible (tidak 
berwujud fisik) dan tidak menghasilkan kepemilikan sesuatu, produk jasa bisa 
berhubungan dengan produk fisik maupun tidak (Fandi Tjiptono, 2001: 6). Sifat 
khusus jasa tersebut erat kaitannya dengan keempat karakteristik yang dimiliki 
jasa, yang perlu dipertimbangkan dalam merencang suatu program pemasaran. 
Sementara itu, kualitas jasa dan pemasaran jasa telah menjadi topik yang 
semakin diteliti oleh para peneliti, karena transisi akhir-akhir ini adalah kepada 
ekonomi jasa oleh banyak negara. Hal ini di dorong oleh kompetisi global dan 
kecenderungan yang berubah dalam cara hidup masyarakat.12 Kualitas jasa 
adalah persepsi pelanggan mengenai superioritas jasa yang merupakan 
akululasi kepuasan bagi banyak konsumen atas banyak pengalaman jasa 
(Hessel Nogi, 2007: 215). Kualitas jasa lebih sering dikenal sebagai strategi 
pemasaran yang kemungkinan dapat digunakan oleh perusahaan dalam 
mencapai diferensiasi jasa, nilai konsumen, dan kepuasan konsumen. 
b. Karateristik jasa 
Jasa memiliki empat karakteristik yang harus dipertimbangkan dalammerancang 
program pemasaran. Menurut Fandi Tjiptono (2001:7). Keempat karakteristik 
jasa tersebut adalah: 
1) Tidak berwujud (Intangible) 
 Produk jasa tidak berwujud (tidak dilihat, dirasa, diraba, dicium, atau 
didengar sebelum dibeli), sehingga pelanggan tidak dapat melihat hasil dan 
manfaat dari jasa tersebut sebelum melakukan pembelian. 
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2) Tidak dapat dipisahkan (Inseparability) 
 Jasa pada umumnya diproduksi secara khusus dan dikonsumsi pada 
waktu yang bersamaan. Hal tersebut tidak berlakupada barang fisik yang 
diproduksi. Yang dapat disimpan dan didistribusikan melalui pengecer 
kemudian dikonsumsi. 
3) Tidak tetap (Variability) 
  Dalam bisnis jasa, sulit mencapai suatu hasil dengan kualitas yang 
sesuai dengan standar yang dibuat. Jasa yang diberikan seringkali berubah- 
ubah tergantung dari siapa yang menyediakan, kapan serta dimana jasa 
tersebut disediakan. 
4) Tidak dapat disimpan (Perishability) 
 Hal tersebut tidak akan menjadi masalah jika permintaan bersifat 
konstan, karena dengan mudah penyedia jasa dapat mengatur pelayanan 
sebelumnya, karena permintaan tidak selalu konstan maka perusahaan jasa 
harus mengevaluasi kapasitasnya guna menyeimbangkan penawaran dan 
permintaan 
4. Kualitas Produk 
  Beberapa  orang  berpendapat  bahwa  yang  dimaksud  dimensi  kualitas 
produk  adalah  aspek  ciri  karakteristik  untuk  melihat  kualitas  sebuah  produk. 
Produk disini dapat berupa jasa  dan barang. Dari perspektif itu, ciri karakteristik 
kualitas dari sebuah produk, khususnya produk yang berbentuk barang. 
 Menurut Handi Irawan (2002: 45) kualitas produk adalah driver kepuasan 
konsumen  yang  multidimensi.  Bagi  konsumen,  kualitas  mempunyai beberapa 
dimensi.  Paling  tidak,  terdapat  beberapa dimensi  dari  kualitas  produk  yang 
perlu  diperhatikan  oleh  setiap  perusahaan  yang  ingin  mengejar  kepuasan 
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konsumen terhadap kualitas konsumen.Menurut Rambat  Lupiyoadi (2001:146-
147),  untuk  menentukan  dimensi  kualitas  produk,  dapat  melalui delapan 
dimensi sebagai berikut: 
a) Fungsi (Performance) 
 Fungsi  disini merujuk  pada karakter  produk  inti  yang  meliputu atribut-
atribut yang   dapat   diukur.   Fungsi   beberapa   produk   biasanya   didasari   
oleh preferensi    subjektif    pelanggang    yang    pada dasarnya    bersifat    
umum (universal). 
b) Fitur (Features) 
 Dapat   berbentuk   produk   tambahan   dari   suatu   produk   inti   yang   
dapat menambah  nilai  suatu  produk.  Fitur  suatu  produk  biasanya  diukur  
secara subjektif   oleh   masing-masing   individu(dalam   hal   ini   konsumen)   
yang menunjukkan   adanya   perbedaan   kualitas   suatu   produk/jasa.   
Dengan demikian,perkembangan kualitas   suatu    produk    menuntut    karakter 
fleksibilitas agar dapat menesuaikan diri dengan permintaan pasar. 
c) Keandalan (Reliability) 
 Dimensi   ini   berkaitan   dengan   timbulnya   kemungkinan   suatu   
produk mengalami  keadaan  tidak  berfungsi  pada  suatu  periode. Keandalan  
suatu produk  yang  menandakan  tingkat  kualitas  sangat  berarti  bagi  
konsumen dalam  memilih  produk.  Hal  ini  menjadikan  semakin  penting  
mengingat besarnya  biaya  penggantian  dan  pemeliharaan  yang  harus  
dikeluarkan apabila produk yang dianggap tidak reliabel mengalami kerusakan. 
d) Kesesuaian (Conformance) 
 Dimensi   lain   yang   berhubungan   dengan  kualitas   suatu   barang   
adalah kesesuaian  produk  dengan  standar  dalam  industrinya.  Kesesuaian  
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suatu produk  dalam  industri  jasa  diukur  dan  dari  tingkat  akurasi  dan  waktu 
penyelesaian    termasuk    juga    perhitungan    kesalahan    yang    terjadi, 
keterlambatan yang tidak dapat diantisipasi dan beberapa kesalahan lain 
e) Usia Produk/Ketahanan(Duraility) 
 Ukuran  ketahanan  suatu  produk  meliputi  segi  ekonomis  maupun  
teknis. Secara   teknis,  ketahanan   suatu   produk   didefinisikan   sebagai   
sejumlah kegunaan  yang  diperoleh  oleh  seseorang  sebelum  mengalami  
penurunan kualitas.  Secara  ekonomis,  ketahanan  diartikan  sebagai  usia  
ekonomis kerusakan dan keputusan untuk mengganti produk. 
f) Pelayanan (Serviceability) 
 Kemampuan  pelayanan  bisa  juga  disebut  dengan  kecepatan,  
kompetensi, kegunaan,    dan    kemudahan    produk    untuk    diperbaiki.    
Dimensi    ini menunjukkan   bahwa   konsumen tidak   hanya   memperhatikan   
adanya penurunan  kualitas  produk tetapi  juga  waktu  sebelum  produk  
disimpan, penjadwalan    pelayanan,    proses    komunikasi    dengan    staf,    
frekuensi pelayanan perbaikan akan kerusakan produk, dan pelayanan lainnya. 
g) Estetika (Asthestics) 
 Merupakan dimensi pengukuran yang paling sebjektif. Estetika suatu 
produkdilihat melalui bagaimana suatu produk terdengar olh konsumen, 
bagaimana tampak  luar  suatu  produk,  rasa,  maupun  bau.  Jadi,  estetika  
merupakan penilaian dan refleksi yang dirasakan oleh konsumen. 
h) Perceived quality 
 Konsumen  tidak  selalu  memiliki  informasi  yang  lengkap  mengenal  
atribut-atribut  produkdan  jasa.  Namun  demikian,  biasanya  konsumen  
memiliki informasi  tentang  produk  secara  tidak  langsung misalnya  melalui  
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merek,nama,  dan  negara produsen.  Ketahanan  produk  misalnya,  dapat  
menjadi sangat kritis dalam pengukuran kualitas produk. 
5. Kualitas Makanan 
 Kualitas  tidak  hanya  terdapat  pada  barang  atau  jasa saja,  tetapi  juga 
termasuk dalam produk makanan. Pelanggan yang datang untuk mencari 
makanan tentu  ingin  membeli  makanan  yang  berkualitas.  Menurut  Kotler  
dan  Armstrong  (2012)  kualitas  produk  adalah  Karakteristik  dari  produk  atau  
jasa  yang  pada kemampuannya  menanggung  janji  atau  sisipan  untuk  
memuaskan  kebutuhan pelanggan. Di penelitian ini yang dicari adalah kualitas 
produk makanan. Menurut Margareta  dan  Edwin  (2012),  kualitas  makanan  
merupakan peranan  penting dalam  pemutusan  pembelian  konsumen,  
sehingga  dapat diketahui  bila  kualitas makanan meningkat, maka keputusan 
pembelian akan meningkat juga.  
 Menurut   Dita   (2010)   kualitas   produk   makanan   memiliki   pengaruh 
terhadap  kepuasan  pelanggan,  sehingga  akan  lebih  baik  bila  dapat  
meningkatkan dan mempertahankan kualitas produk makanan sebagai dasar 
strategi pemasaran. Dimensi Kualitas Makanan Menurut Fandy Tjiptono dan 
Gregorius Chandra “Service Quality & Satification “  adalah sebagai berikut :  
a) Warna 
 Warna dari bahan-bahan makanan harus dikombinasikan supaya tidak 
terlihat pucat dan warnanya serasi.  Kombinasi  warna sangat membantu dalam 
selera makan konsumen.  
b) Penampilan  
 Ungkapan "looks  good  enough  to  eat" bukanlah  suatu  ungkapan  
yang berlebihan.  Makanan  harus  baik  dilihat  saat  berada di  piring,  di  mana  
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hal tersebut  adalah  suatu  faktor  yang  penting.  Kesegaran  dan  kebersihan  
dari  makanan  yang  disajikan  adalah  contoh  penting  yang  akan  
mempengaruhi penampilan makanan baik atau tidak untuk dinikmati. 
c) Porsi  
 Dalam  setiap  penyajian  makanan  sudah  ditentukan  porsi  standarnya  
yang disebut standard portion size.   
d) Bentuk 
Bentuk  makanan menjadi  peranan  penting  dalam  daya tarik  mata. 
Bentuk  makanan  yang  menarik  bisa  diperoleh  lewat  cara  pemotongan 
bahan  makanan  yang  bervariasi,  misalnya  wortel  yang dipotong  dengan 
bentuk dice atau biasa disebut dengan potongan dadu digabungkan dengan 
selada  yang  dipotong  chiffonade  yang  merupakan  potongan  yang  tidak 
beraturan pada sayuran.  
e) Temperatur 
 Konsumen  menyukai  variasi  temperatur  yang  didapatkan  dari  
makanan satu  dengan  lainnya.  Temperatur  juga  bisa  mempengaruhi  rasa,  
misalnya rasa manis  pada  sebuah  makanan akan  lebih  terasa  saat  makanan  
tersebut masih  hangat,  sementara  rasa  asin  pada  sup  akan  kurang  terasa  
pada  saat sup masih panas.  
f) Tekstur 
 Ada  banyak  tekstur  makanan antara  lain  halus  atau  tidak,  cair  atau  
padat, keras atau lembut, kering atau lembab. Tingkat tips dan halus serta 
bentuk makanan  dapat  dirasakan  lewat  tekanan  dan  gerakan  dari  reseptor  
di mulut.  
g) Aroma 
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 Aroma  adalah  reaksi  dari  makanan  yang  akan  mempengaruhi  
konsumen sebelum   konsumen   menikmati   makanan,   konsumen   dapat 
mencium makanan tersebut.  
h) Tingkat kematangan 
 Titik  perasa  dari  lidah  adalah  kemampuan  mendeteksi dasar  yaitu  
manis,asam,  asin,  pahit.  Dalam  makanan  tertentu  empat  rasa  ini  
digabungkan sehingga menjadi satu rasa yang unik dan menarik untuk dinikmati. 
i) Rasa 
 Titik  perasa  dari  lidah  adalah  kemampuan  mendeteksi dasar  yaitu  
manis,asam,  asin,  pahit.  Dalam  makanan  tertentu  empat  rasa  ini  
digabungkan sehingga menjadi satu rasa yang unik dan menarik untuk dinikmati. 
6. Kualitas Pelayanan 
  Definisi kualitas pelayanan menurut American Soceity for Quality Control 
dalam Phillip Kotler (2009: 143) kualitas adalah totalitas fitur dan karakteristik 
prodak atau jasa yang bergantung pada kemampuannya untuk memuaskan 
kebutuhan yang dinyatakan atau tersirat. Sedangkan menurut Goeth dan Darvis 
dalam Tjiptono (2000: 51), kualitas adalah suatu kondisi dinamis yang 
berhubungan dengan produk, manusia/tenaga kerja, proses dan tugas serta 
lingkungan yang memenuhi atau melebihi harapan pelanggan atau konsumen. 
Jika jasa yang diterima melampaui harapan konsumen, maka kualitas pelayanan 
dipersepsikan sangat baik dan berkualitas. Sebaliknya jika jasa yang diterima 
lebih rendah daripada yang diharapkan, maka kualitas pelayanan dipersepsikan 
buruk. Menurut Sunyoto, (2013: 45) Kualitas merupakan suatu ukuran untuk 
menilai bahwa suatu barang atau jasa telah memiliki nilai guna seperti yang 
dikehendaki atau dengan kata lain suatu barang atau jasa dianggap telah 
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memiliki kualitas apabila berfungsi atau mempunyai nilai guna seperti yang 
diinginkan. 
  Sedangkan pelayanan adalah suatu kegiatan atau urutan kegiatan yang 
terjadi dalam interaksi langsung antara seseorang dengan orang lain atau mesin 
secara fisik yang menyediakan kepuasan pelanggan. Dalam Kamus Besar 
Bahasa Indonesia dijelaskan pelayanan sebagai usaha melayani orang lain. 
Sedangkan melayani adalah membantu menyiapkan (mengurus) apa yang 
diperlukan seseorang. Pelayanan adalah produk yang bersifat abstrak lebih 
berupa tindakan atau pengalaman yang tidak dapat disimpan dan digunakan 
untuk waktu mendatang.  
 Pelayanan bisa diartikan bermacam-macam oleh setiap orang. Menurut 
Philip Kotler (2008: 292) pelayanan dapat diartikan sebagai berikut: 
“Pelayanan adalah suatu produk yang tidak dapat dilihat, dirasakan, diraba, 
didengar, atau dibaui sebelum pelayan itu dibeli. Pelayanan mempunyai sifat 
tidak terpisahkan adalah pelayanan dibuat dan dikonsumsi pada saat yang sama 
dan tidak dapat dipisahkan dari penyedianya, kualitas pelayanan dapat beragam, 
tergantung pada siapa yang menyediakan dan kapan, dimana dan bagaimana.” 
 
 Oka A. Yoeti (1999: 23) menyatakan bahwa pelayanan atau biasa disebut 
juga jasa (service) merupakan suatu hasil (product) dari kegiatan hubungan 
timbal balik antara producer dan consumer dengan melalui bebrapa kegiatan 
internal, dimana producer dapat memenuhi kebutuhan consumer dalam bentuk 
kepuasan (satisfaction). Sehubungan dengan peranan pemberi jasa kepada 
pelanggan yang sangat penting dalam menentukan kualitas pelayanan setiap 
café memerlukan service excellence. Menurut Elhaitammy dalam Tjiptono (2002: 
58) yang dimaksud dengan service excellence atau pelayanan yang unggul, 
yakni suatu sikap atau cara karyawan dalam melayani pelanggan secara 
memuaskan. Sasaran dan manfaat dari service excellence ada empat unsure 
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pokok yaitu kecepatan, ketepatan, keramahan dan kenyamanan. Keempat 
komponen tersebut merupakan satu kesatuan pelayanan yang terintegrasi. 
“Untuk mencapai tingkat excellence setiap karyawan harus memiliki keterampilan 
tertentu, diantaranya berpenampilan baik dan rapi, bersikap ramah, 
memperlihatkan gairah kerja dan sikap selalu siap untuk melayani, tenang dalam 
bekerja, tidak tinggi hati karena merasa dibutuhkan, menguasai pekerjaannya 
baik tugas yang berkaitan pada bagian atau departemennya maupun bagian 
lainnya, mampu berkomunikasi dengan baik, bisa memahami bahasa isyarat 
(gesture) pelanggan, dan memiliki kemampuan menangani keluhan pelanggan 
secara profesional” (Elhaitamy dalam Tjiptono, 2002: 58). 
 
 Jadi pelayanan adalah interaksi dan hubungan timbal balik antara 
producer terhadap consumer yang tidak berwujud secara fisik tetapi lebih berupa 
sebuah tindakan untuk memenuhi kebutuhan dalam bentuk suatu kepuasan. 
Bagi pelanggan kualitas pelayanan adalah menyesuaikan diri dengan spesifikasi 
yang dituntut pelanggan. Pelanggan memutuskan bagaimana kualitas yang 
dimaksud dan apa yang dianggap penting. Setiap pelanggan mempertimbangkan 
suatu kualitas pelayanan. Kualitas pelayanan menjadi standar kinerja bagi 
perusahaan jasa dan merupakan faktor terpenting bagi kepuasan 
konsumen/pelanggan.  
 Parasuraman, Zeithaml, dan Berry dalam Tjiptono (2005: 133-135) 
menyatakan terdapat lima dimensi utama kualitas pelayanan sesuai dengan 
tingkat kepentingan relatifnya adalah sebagai berikut :  
a) Realibitas (Reliability), berkaitan dengan kemampuan perusahaan untuk 
memberikan layanan yang akurat sejak pertama kali tanpa membuat 
kesalahan apapun dan menyampaikan jasanya sesuai dengan waktu 
yang disepakati. 
b) Daya Tanggap (Responsiveness), berkenaan dengan kesediaan dan 
kemampuan para karyawan untuk membantu para pelanggan dan 
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merespon permintaan mereka, serta menginformasikan kapan jasa akan 
diberikan dan kemudian memberikan jasa secara cepat. 
c) Jaminan (Assurance), yakni perilaku para karyawan mampu 
menumbuhkan kepercayaan pelanggan terhadap perusahaan dan 
perusahaan bisa menciptakan rasa aman bagi para pelanggannya. 
Jaminan juga berarti bahwa para karyawan selalu bersikap sopan dan 
menguasai pengetahuan dan ketrampilan yang dibutuhkan untuk 
menangani setiap pertanyaan atau masalah pelanggan. 
d) Empati (Emphaty), berarti bahwa perusahaan memahami masalah para 
pelanggannya dan bertindak demi kepentingan pelanggan, serta 
memberikan perhatian personal kepada para pelanggan dan memiliki jam 
operasi yang nyaman.  
e) Bukti Fisik (Tangibles), berkenaan dengan daya tarik fasilitas fisik, 
perlengkapan, dan material yang digunakan perusahaan, serta penampilan 
karyawan. 
 Jadi yang dimaksud dengan kualitas pelayanan makanan adalah persepsi 
para konsumen pada pelayanan makan dan minuman ditempat makan yang 
didapat dengan pelayanan yang mereka harapkan terhadap berbagai macam 
pelayanan pada suatu usaha jasa boga untuk memenuhi suatu kepuasan pelanggan. 
Jika jasa yang diterima melampaui harapan konsumen, maka kualitas pelayanan 
dipersepsikan sangat baik dan berkualitas. Sebaliknya jika jasa yang diterima 
lebih rendah daripada yang diharapkan, maka kualitas pelayanan dipersepsikan 
buruk. 
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7. Jenis – jenis Pelayanan 
 Menurut Atmojo ( 2005 ) Pelayanan restaurant ada beberapa  sistematika 
pelayanan di sebuah restaurant dapat dibedakan dalam empat kategori penyajian 
yaitu : 
a. Table service  
 Adalah suatu sistem pelayanan restoran dimana para tamu duduk di kursi 
menghadap meja makan, dan kemudian makananmaupun minuman diantarkan, 
disajikan kepada para tamu tadi. Dalam hal ini yang menyajikan makanan dan 
minuman bisa Waiter maupun Waitress. 
 Table service pada umumnya dapat dibedakan menjadi 4(empat) kategori 
yaitu: 
1. American Service (Sistem Pelayanan A’la Amerika) 
 Sistem pelayanan yang bersifat sederhana,tidak resmi serta 
cepat.Umumnya dalam pemorsian makanan dilakukan di dapur, jenis 
pelayanan ini disebut juga ready plate to service atau quick 
service.Penggunaannya diterapkan di coffe shop , cafetaria dan sebagainya. 
2. English Service (Pelayanan Ala Inggris) 
 English service atau familly service yaitu pelayanan dimana makanan 
datang dari dapur,di letakkan diatas platter yang besar dan dioperasikan dari 
tamu yang satu ketamu yang lainnya.atau platter diletakan ditengah-tengah 
meja dan tamu mengambil makanan sendiri makanan tersebut.   
3. French Service (Pelayanan Ala Perancis) 
21 
 
 Istilah lain dari french service adalah Gueridon service atau silver 
service yang bersifat resmi.ciri-ciri pelayanan ini  adalah dilaksanakan oleh 
dua orang pramusaji yang bertugas sebagai Chef de Rang (captain) Commis 
de Rang (waiter) serta menggunakan alat bantu , yakni gueridon atau meja 
atau kereta dorong.  
4. Russian Service 
 Pelayanan jenis ini sering disebut juga dengan modified french service 
karena dalam beberapa hal mempunyai kesamaan dengan french service. 
Pelayanan ala rusia sifatnya sangat formal, mewah dan para tamu merasa 
mendapatkan perhatian yang luar biasa dari petugas, perbedaan yang menonjol 
antara rusian dengan French. Perbedaanya antara lain : 
Russian service memerlukan seorang waiter, sedangkan french 
service memerlukan dua orang waiter- Makanan yang disajikan pada russian 
service disiapkan sepenuhnya di dapur sedangkan french service sebagian 
disiapkan di dapur dan di restoran. 
b. Self Service 
  Yang dimaksud dengan self service atau kadang-kadang disebut juga 
dengan buffet service ialah suatu sistem pelayanan restoran di mana semua 
makanan secara lengkap (dari hidangan pembuka, soup, hidangan utama, 
hidangan penutup, dan sebagainya) telah ditata dan diatur dengan rapi di atas meja 
hidang atau meja prasmanan. Para tamu secara bebas mengambil sendiri 
hidangannya sesuai dengan selera maupun kesukaannya.  
c. Carry Out Service 
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 Carry out service kadang-kadang disebut juga sebagai Take out service 
yaitu sistem pelayanan restoran di mana tamu datang untuk membeli makanan 
yang telah siap atau disiapkan terlebih dahulu, dibungkus dalam box (kotak) untuk 
dibawa pergi. Jadi makanan tidak dinikmati di tempat itu mungkin dibawa pulang 
untuk dinikmati. 
 Berdasarkan penyajian yang sudah dijelaskan diatas KedaiBangsawan 
menggunakan system pelayanan American Service dimana konsumen memesan 
terlebih dahulu makanan atau minuman diantar kemeja konsumen oleh Pramusaji. 
8. Profil Kedai Bangsawan Klaten. 
      Kedai Bangsawan mulai beroperasi sejak Januari 2016, dimana kedai 
tersebut berlokasi di Jalan Mayor Kusmanto No.112 Bramen, Klaten. Kedai 
Bangsawan beroperasi pada pukul 14.00- 23.00. Kedai Bangsawan ini memiliki 
konsep Klasik Modern dengan Slogan “menjual menu lezat tanpa menguras 
kantongmu”.  
      Konsep bisnis yang diambil dari Kedai Bangsawan yaitu bisnis kuliner 
dengan menyajikan berbagai macam menu makanan dan minuman. Harga yang 
ditawarkanpun  relative murah tak heran kebanyakan pengunjungnya dari 
kalangan pelajar, selain itu nama- nama menu yang ada di kedaibangsawan pun 
unik contohnya MIROR “TANPA AMPUN “ yaitu merupakan  mie dengan sensasi 
pedas yang disajikan dengan irisan bawang Bombay, Cabai dan smoked beef 
diatasnya. Selain itu terdapat juga makan pendamping berupa snack .menyajikan 
menu Nasi Goreng sebagai menu andalan diKedai Bangsawan. Tak hanya menu 
makanan yang unik, nuansa kedai yang kuno terlihat dari eksteroir bangunannya 
yang bernuansakan etnik jawa yaitu bangunan berbentuk rumah joglo dengan 
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desain interiornya yang khas berhiaskan foto-foto jaman dahulu dan kaset cd 
kuno yang dibingkai kemudian ditempel di dinding.  
 Target pasar yang dituju oleh Kedai Bangsawan adalah para pelajar, 
mahasiswa dan  karyawan yang berada disekitar outlet  Karakter dari target ini 
adalah dinamis, padat dengan aktivitas, memiliki dana untuk rekreasi, mudah 
mengakses informasi baik dari media konensional maupun media modern ( 
social media ) dan sadar akan pentingnya kebersihan dan kesehatan makanan.   
B. Hasil Penelitian yang Relevan 
1. Indra Rico Palaguna (2012)dengan judul “Analisis Faktor Faktor Yang 
Mempengaruhi Kepuasan Konsumen Pada Restaurant Famili Di 
Medan”,Rumah makan Famili berdiri pada tanggal 28 Februari 1973 di jalan 
Sisingamangaraja dan merupakan salah satu rumah makan terbesar di 
medan. Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui faktor-faktor apa saja yang 
dapat mempengaruhi kepuasan konsumen pada Restauran Famili di Medan. 
Metode penelitian yang digunakan adalah metode analisis deskriptif dan 
metode analisis regresi linear sederhana. Sampel yang digunakan dalam 
penelitian ini adalah konsumen restaurant Famili medan yang telah melakukan 
pembelian lebih dari sekali, dengan menggunakan metode Proportionate 
Stratified Random Sampling dengan jumlah sampel 10% dari jumlah populasi. 
Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa variabel independen Kualitas 
produk,Pelayanan, dan Dimensi Harga berpengaruh positif dan signifikan 
terhadap Kepuasan Konsumen pada Restaurant Famili Di Medan 
2. Widya Ika Erfiana (2010) Analisis Kualitas Pelayanan Terhadap Kepuasan 
Konsumen di Restoran Jepang Saboten Shokudo Malang. Hasil penelitian 28 
diperoleh kualitas pelayanan yang terdiri dari lima variabel berpengaruh 
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signifikan terhadap kepuasan konsumen. Urutan variabel yang paling 
berpengaruh adalah variabel tangibles (buktifisik), responsiveness 
(ketanggapan),emphaty (perhatian), assurance (jaminan), dan reliability 
(kehandalan) . Pihak manajemen restoran perlu mempertahankan ruangan 
restoran agar tetap terlihat bersih dan nyaman dikunjungi supaya nilai 
kepuasan pada indikator ini tetap dinilai baik oleh konsumen. Selain itu, pihak 
restoran juga perlu memperhatikan dan membekali karyawan dengan 
informasi mengenai menu restoran agar dapat meningkatkan nilai 
kehandalan. 
3. Gita Ayushinta (2013)  yang berjudul Pengaruh Kualitas Pelayanan Produk 
Terhadap Kepuasan Konsumen di Rumah Makan Ayam Goreng Mbok Berek 
27Brebes, menunjukkan bahwa variabel kualitas pelayanan berpengaruh 
positif terhadap kepuasan konsumen, dibuktikan dari uji statistikuji t diperoleh 
nilai hitung > t tabel sebesar (4,708>1,980) dengan nilai signifikansi 0,000 
karena signifikansi lebih kecil dari 0,05 (p<0,05) dan koefisien regresi sebesar 
0,219 mempunyai nilai positif, hal tersebut membuktikan terdapat pengaruh 
positif kualitas pelayanan terhadap kepuasan konsumen. Hal ini berarti 
semakin tinggi atau baik kualitas pelayanan yang diberikan Rumah Makan 
Ayam Goreng Mbok Berek Brebes,maka kepuasan konsumen juga semakin 
tinggi. 
C. Kerangka Pikir 
Kerangka berpikir digunakan sebagai gambaran menyeluruh dan sistematis 
setelah memahami materi yang mendukung masalah penelitian. Kerangka 
berpikir adalah penalaran untuk sampai pada hipotesis atas masalah yang 
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dirumuskan .Berdasarkan pemaparan apa yang dituangkan dalam teori maupun 
penelitian yang relevan maka dibuatkan suatu kerangka berpikir sebagai berikut: 
1. Pengaruh Kualitas Produk terhadap Kepuasan Konsumen. 
Produk yang ditwarkan perusahaan akan berpengaruh terhadap kegiatan 
perusahaan mulai dari mendesain, mengadakan sistem produksi dan operasi, 
menciptakan program pemasaran, mengadakan sistem distribusi, iklan dan 
mengarahkan tenaga penjual untuk menjual. Secara umum, definisi produk 
adalah segala sesuatu yang ditawarkan pasar untuk memenuhi kebutuhan 
konsumen. Menurut William J Stanton (2004: 139), produk adalah seperangkat 
atribut yang berwujud maupun tidak berwujud termasuk didalamnya warna, 
harga, nama baik produk yang menjual, dan pelayanan pabrik serta pelayanan 
pengecer yang diterima oleh pembeli guna memuaskan kebutuhan dan 
keinginan. Sedangkan menurut Kotler (2005: 84) produk yaitu segala sesuatu 
yang dapat ditawarkan untuk memuaskan suatu kebutuhan dan keinginan 
konsumen.   Sehingga dengan meningkatkan kemampuan suatu produk maka 
akan tercipta keunggulan bersaing sehingga pelanggan menjadi puas. 
2. Pengaruh Kualitas Pelayanan terhadap Kepuasan Konsumen. 
Kualitas Pelayanan yaitu memberikan kesempurnaan pelayanan yang 
dilakukan oleh penyedia layanan dalam memenuhi kebutuhan dan keinginan 
pelanggan serta ketepatan penyampaian untuk mengimbangi harapan 
pelanggan.Kualitas Pelayanan menjadi hal penting yang harus diperhatikan serta 
dimaksimalkan agar mampu bertahan dan tetap dijadikan pilihan opleh 
pelanggan.Kualitas pelayanan memiliki pengaruh yang signifikan  dengan 
kepuasan konsumen ,Kualiatas layanan yang tinggi menghasilkan kepuasan 
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yang tinggi pula. Jadi dapat disimpulkan bahwa kualitas pelayanan berpengaruh 
signifikan terhadap kepuasan konsumen.  
3. Pengaruh Kualitas Produk dan Pelayanan terhadap Kepuasan 
Konsumen. 
Kualitas merupakan salah satu bagian penting dan sangat perlu 
mendapakan perhatian yang serius bagi setiap perusahaan untuk bisa tetap 
bertahan dan tetap menjadi pilihan pelanggan.Kualitas produk yang ditawarkan 
merupakan salah satunya. Kualitas Produk yang ditawarkan merupakan dasar 
untuk menciptakan kepuasan pelanggan. Kualitas produk yang ditawarka nakan 
mempengaruhi tingkat kepuasan pelanggan. Pelanggan akan merasa puas jika 
harapannya terpenuhi. Peningkatan kualitas pelayanan sangat penting bagi 
perusahaan jasa karena akan menarik minat konsumen untuk membeli produk 
jasa yang ditawarkan. Kualitas pelayanan yang sesuai dengan harapan 
pelanggan akan menciptakan rasa puas pada pelanggan, kepuasan tersebut 
akan mengakibatkan pelanggan akan terus membeli produk yang ditawarkan 
(Hidayat, 2009: 59).   
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 Gambar 1.Kerangka berpikir 
D. HIPOTESIS PENELITIAN 
 
1. Terdapat pengaruh signifikan antara kualitas produk terhadap kepuasan 
konsumen di Kedai Bangsawan Klaten.   
2. Terdapat pengaruh signifikan antara kualitas pelayanan terhadap 
kepuasan konsumen di Kedai Bangsawan Klaten. 
3. Terdapat pengaruh kualitas produk dan pelayanan secara bersama-sama  
terhadap Kepuasan konsumen di Kedai Bangsawan Klaten 
Kedai Bangsawan 
Kualitas Produk 
fungsi, 
fitur, 
keandalan, 
kesesuaian, 
usia produk, 
 estetika, 
perceived 
quality 
 
Faktor-Faktor Kepuasan Konsumen 
Kualitas 
Pelayanan 
tangibels, 
reabillity, 
responsivenes, 
assurance, 
emphaty. 
 
 
Kepuasan Konsumen 
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BAB III 
METODE PENELITIAN 
A. Jenis atau Desain Penelitian 
Penelitian ini merupakan penelitian deskriptif kuantitatif data yang diperoleh 
dalam penelitian ini adalah data kuantitatif yang berupa angka. Metode penelitian 
kuantitatif  dapat  diartikan  sebagai  metode  penelitian  yang  berlandaskan  
pada tertentu, teknik pengambilan sampel pada umumnya dilakukan secara 
random, pengumpulan data menggunakan instrument penelitian, analisis data 
bersifat kuantitaf atau statistik dengan tujuan untuk menguji hipotesis yang telah 
ditetapkan (Sugiyono, 2006:14).. 
Dalam penelitian ini hubungan antara variabel bebas dan variabel terikat 
akan dianalisis dengan menggunakan distribusi frekuensi dengan 
mendeskripsikan atau menjelaskan data yang mendukung variabel yang 
digunakan dalam penelitian. 
B. Tempat dan Waktu Penelitian 
Penelitian ini dilakukan di Kedai Bangsawan yang beralamatkan Jl.Mayor 
Kusmanto no 112 Bramen Klaten. Penelitian ini dilakukan pada bulan Januari 
sampai dengan bulan Agustus 2017. 
C. Populasi dan Sampel 
1. Populasi 
Populasi adalah  sekumpulan orang,  hewan,  tumbuhan  atau  benda  yang 
mempunyai   karakteristik  tertentu   yang   akan  diteliti   (Endang   
Mulyatiningsih,2011:10).  Menurut  Sugiyono,(2012:61)  populasi  adalah wilayah  
generalisasi yang  terdiri  dari  objek  atau  subjek  oenelitian  yang  mempunyai  
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kualitas  dan karakteristik   tertentu   oleh   peneliti   untuk   dipelajari   dan   
kemudian   ditarik kesimpulannya.  Populasi  dalam  penelitian  adalah  seluruh  
konsumen  KedaiBangsawan. Dalam sehari pengunjung Kedai Bangsawan 
kurang lebih 100 orang perhari pada hari kerja, sedangkan hari libur konsumen 
150 orang. 
2. Sampel  
       Menurut Endang   Mulyatiningsih   (2011:10)  menyatakan   bahwa   sampel   
adalah cuplikan   atau   bagian   dari   populasi. Sampel   adalah   sebagian   dari   
jumlah karakteristik  yang  dimiliki  oleh  populasi  tersubut  (Sugiyono, 2012:62).  
Sampel yang  dipakai  harus  dapat  mewakili  dan  mencerminkan  populasi  
yang  ada.  
Penelitian  ini  menggunakan  teknik  pengambilan  sampel insidental 
sampling. Sampling incidental adalah teknik penentuan sampel berdasarkan 
kebetulan, yaitu siapa saja yang secara kebetulan bertemu dengan peneliti dapat 
digunakan sebagai sampel bila dipandang orang yang kebetulan ditemui tersebut 
sesuai sebagai sumber data (Sugiyono, 2006:67). Jadi, sampel dalam penelitian 
ini adalah orang atau konsumen yang kebetulan datang dan menikmati produk di 
KedaiBangswan tersebut diwaktu peneliti sedang melaksanakan penelitian. 
Ukuran sampel  akan ditentukan berdasarkan rumus dari Slovin (Widayat dan 
Amirullah, 2002:60), dengan rumus sebagai berikut : 
         N 
n  = 
   1 + N(e)2 
 
Dimana : 
n = Jumlah sampel 
N = Jumlah Populasi 
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e = Jumlah Kesalahan 
maka N = 100 
 
   N 
n  = 
   1 + N(0,05)2 
 
     100 
n  = 
     1 + 0.25 
   
n  = 80 orang 
 
Berdasarkan hasil dari pehitungan dengan teknik solvin diperoleh jumlah 
sampel sebanyak80 .Sedangkan untuk Uji coba peneliti melaksanakan di 
KedaiBangswan Klaten dengan responden sebanyak 30 konsumen 
D. Definisi Operasional Variabel Penelitian 
 Penyusunan instrumen penelitian agar lebih jelas, perlu dibahas indikator-
indikator yang terkandung dalam definisi operasional masing-masing variabel. 
Rumusan masing-masing variabel yang didapat dari kuesioner adalah data 
kuantitatif dengan menggunakan skala likert, yaitu sebagai berikut : 
1. Kualitas Product (X1) 
Kualitas produk adalah keseluruhan barang dan jasa yang berkaitan 
dengan keinginan konsumer yang secara keunggulan produk sudah layak 
diperjualkan sesuai harapan dari pelanggan. Untuk mengukur kualitas 
produk mencangkup 7 dimensi yaitu Fungsi, Fitur, Keandalan, Usia Produk, 
Conformance, Estetika, Perceived Quality .  
2. Kualitas Pelayanan (X2) 
Kualitas pelayanan adalah pemenuhan kebutuhan dan keinganan 
pelanggan serta ketepatan penyampaiannya yang sesuai dengan harapan 
konsumen.Dalam penellitian ini kualitas pelayanan meliputi : berwujud 
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(tangibels), keandalan (reability),daya tanggap (responsive) ,jaminan 
(assurance) ,empati (emphaty). 
3. Kepuasan Konsumen (Y) 
Kepuasan konsumen adalah tingkat perasaan dimana    seseorang 
menyatakan  hasil  perbandingan  atas kinerja  produk  dalam  hal  ini  
adalah makanan dan pelayanan yang diterima dan diharapakan konsumen 
KedaiBangsawan 
E. Teknik dan Instrumen Penelitian 
1. Teknik Penentuan Data Penelitian 
Sumber data merupakan data atau keterangan yang diperlukan dalam 
penelitian, yang berfungsi sebagai penunjang hasil penelitian. Maka dalam 
penelitian ini melakukan pengelompokan data yang diperlukan kedalam dua 
golongan yaitu : 
a. Data Primer 
Penelitian ini menggunakan dua data yaitu data primer dan data sekunder 
agar memudahkan dalam melakukan penelitian. Data primer adalah data yang 
diperoleh secara langsung melalui wawancara dengan pemilik atau pengelola, 
dan informasi yang dikumpulkan dari jawaban informan melalui kuesioner yang 
diisi oleh pengunjung Kedai Bangsawan. 
b. Data Sekunder 
Data sekunder merupakan data yang diperoleh dari daftar pustaka melalui 
beberapa jurnal, buku maupun artikel yang telah diambil dari internet untuk 
mendapatkan data yang dibutuhkan oleh penelitian ini. 
 
Tabel 1. Kisi-kisi Instrumen Penelitian  
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Variable Sub Variabel Indicator  No.item 
Kualitas 
Produk 
Fungsi 
(Performance) 
a. Rasa makanan 
b. Porsi makanan 
1,2 
3,4 
 Fitur (Features) a. Tampilan 
makanan 
b. Variasi 
makanan 
5,6 
 
7,8 
 Keandalan 
(Reliability) 
a. Kehigenisan 
makanan 
b. Kesegaran 
bahan makanan 
9,10 
 
 
11,12 
 Conformance  a. Standar mutu 
makanan 
13,14, 
 
 
 Usia 
produk(Durability) 
a. Ketahanan 
makanan 
15,16 
 Estetika  a. Keunikan 
makanan 
17,18 
 Perceived Quality a. Persepsi 
konsumen 
terhadap 
makanan 
19,20 
Kualitas 
pelayanan  
Berwujud 
(tangible ) 
a. Sarana dan 
prasara 
21,22,23
, 
24,25,26 
 
 Keandalan 
(reability ) 
a. Hidangan dan 
alat saji 
b. Prosedur 
penerimaan 
konsumen 
dengan benar 
dan ramah 
27,28 
 
 
29, 
 
 
 
 
Respon 
(responsive ) 
 
 
a. Standar 
pelayanan 
30,31,32
,33 
 Jaminan 
(Asurance) 
a. Sikap karyawan 34,35,36 
 
 
 Empati (Emphaty) a. Perhatian 
konsumen 
37,38,39 
variabel sub variabel indicator jumlah 
Kepuasan  
Konsumen 
Kepuasan  a. Kepuasan 
terhadap 
produk 
b. Kepuasan 
terhadap 
pelayanan 
40,41 
 
 
42,43,44
, 
45,46 
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Instrument penilaian angket dengan metode skala likret yang menggunakan 
empat alternatif jawaban skala likert digunakan untuk mengukur sikap,pendapat 
dan persepsi seseorang atau sekelompok tentang fenomena sosial 
(sugiyono,2015;93),untuk keperluan analisis kuantitatif maka dapat diberikan 
diberi skor misalnya Sangat Setuju(SS) , Setuju (S),Tidak Setuju (TS) dan sangat 
tidak setuju (STS).Adapun pembagian skor untuk tiap item sebagai berikut : 
Table 2.Penskoran Nilai  Angket : 
Jawaban Sangat Setuju diberikan bobot     4 
Jawaban Setuju diberikan bobot      3 
Jawaban Tidak Setuju diberikan bobot     2 
Jawaban Sangat Tidak Setuju diberikan bobot    1  
 
2. Instrumen Penelitian 
Dalam mendapatkan informasi yang valid maka diperlukan suatu teknik 
pengumpulan data yang tepat. Menurut Suharsimi Arikunto (2006:232) 
mengatakan bahwa mengumpulkan data adalah mengamati variable yang akan 
diteliti dengan metode observasi, angket dan dokumentasi. Pengumpulan data 
penelitian ini menggunakan metode : 
a. Angket  
Angket atau kuesioner adalah sejumlah pertanyaan yang tertulis digunakan 
untuk memperoleh informasi dari responden dalam arti laporan pribadinya atau 
hal-hal yang diketahui (Arikunto,210:194).Kuesioner yang digunakan dalam 
penelitian ini yaitu Kuesioner Tertutup. 
Angket data penelitian tertutup,berisi tentang pernyataan mengenai 
kepuasan konsumen terhadap kualitas produk dan pelayanan di 
Kedaibangsawan Klaten dan pengunjung diminta untuk menjawab dengan 
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alternative pilihan jawaban yang menggunakan Skala Likret yaitu masing-masing 
jawaban dikaitkan dengan nilai berupa angka. Metode ini digunakan untuk 
mengungkapkan data kualitas produk dan pelayanan terhadap kepuasan 
konsumen. 
b. Wawancara. 
Teknik pengumpulan data yang dilakukan dengan bertanya secara langsung 
kepada karyawan di KedaiBangsawan untuk memperoleh data menegenai 
gambaran umum perusahaan. 
F. Validitas dan Reliabilitas Data 
1. Uji Validitas 
Instumen yang valid berarti alat ukur yang digunakan untuk 
mendapatkan data itu valid. Valid berarti instrument tersebut dapat digunakan 
untuk mengukur apa yang seharusnya diukur (Sugiyono, 2010: 172).Untuk 
menguji validitas butir-butir instrument  lebih lanjut ,maka setelah 
dikonsultasikan dengan ahli ,maka selanjutnya diuji cobakan pada kepada 30 
orang (Sugiyono,2009:182-183).  
 
  N ∑XY – (∑X)(∑Y) 
rxy = 
 √{N∑X2 – (∑X)2}{N∑Y2 – (∑Y)2} 
 
Keterangan: 
rxy : Angka korelasi antara X dan Y (product moment) 
X    : Nilai total jawaban dari masing-masing nomor dari responden 
Y    : Total butir dari jawaban responden 
Y   : Total butir dari jawaban responden 
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       ∑ X : Jumlah skor butir 
      ∑XY : jumlah hasil kali antara X dan Y 
          N : Banyaknya partisipan uji coba 
  Untuk uji coba validitas instrument dalam penelitian menggunakan 
teknik korelasi Product Moment Person dengan bantuan SPSS versi 21,0 for 
windows.Adapun kreteria pengambilan keputusan untuk menentukan valid 
atau tidaknya Instrumen penelitian jika rhitung sama dengan atau lebih besar 
dari rtabel pada taraf signifikasi 5%,maka butir dari instrument yang dimaksud 
Valid . Sebaliknya jika rhitung lebih kecil dari rtabel maka instrument dikatakan 
Tidak Valid .Butir instrument yang tidak valid tidak digunakan dalam penelitian 
selanjutnya dianggap gugur. 
  Pengujian validitas dan reabilitas instrument data angket di ujicobakan 
keapada 30 orang responden yang merupakan konsumen dari 
KedaiBangsawan.Butir Instrumen dikatakan valid apabila taraf koefesian lebih 
besar dari taraf korelasi ( r ) tabel dengan taraf signifikasi α = 5 % r tabel = 
0,361. 
Hasil uji validitas angket mengenai variabel harapan kualitas produk, 
pelayanan dan kepuasan konsumen dinyatakana valid karena r hitung lebih 
besar dari r tabel sedangkan variabel kenyataan kualitas produk dengan 21 
pernyataan, terdapat 1 pernyataan yang tidak valid yaitu butir soal nomor 14 
(lampiran). Uji validitas angket mengenai pelayanan dengan 21 butir 
pernyataan, terdapat 2 pernyataan yang tidak valid yaitu butir soal nomor 31 
dan 36 (lampiran). Sedangkan untuk hasil uji validitas angket mengenai 
kepuasan konsumen dengan 7 butir pernyataan valid. Butir-butir angket yang 
tidak valid selanjutnya tidak digunakan untuk mengambil data penelitian, 
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karena sudah terwakili oleh butir soal yang lain yang masih dalam satu 
indikator. 
Tabel 3. Validasi Angket 
Instrumen Butir soal Keterangan 
Kualitas produk 1,2,3,4,5,6,7,8,9,10,11,12,13,15, 
16,17,18,19,20,21,22 
Valid 
Pelayanan 22,23,24,25,26,27,28,29,3,32 
33,34,35,37,38,39,40,41 
Valid 
Kepuasan konsumen 42,43,44,45,46,47,48,49 Valid 
 14,31,36 Tidak Valid 
 
 Tabel diatas menjunjukkan bahwa terdapat 46 butir pernyataan 
dinyatakan valid, dan 3 butir pernyataan lainnya dinyatakan tidak valid. 
Karena pertanyaan nomor 14,31 dan 36 sudah terwakili dengan 
pernyataan lain, maka butir pernyataan yang tidak valid digugurkan. 
2. Uji Reliabilitas 
 Reliabilitas adalah derajat ketepatan, ketelitian, atau keakuratan yang 
ditunjukkan oleh instrumen pengukuran (Umar, 2005: 57). Reliabilitas  
menunjukkan bahwa suatu instrumen cukup dapat dipercaya untuk digunakan 
sebagai alat pengumpul data karena instrumen tersebut sudah baik. Apabila 
datanya memang benar sesuai dengan kenyataannya, maka berapa kali pun 
diambil tetap akan sama. Dalam menghitung reliabilitas, peneliti 
menggunakan rumus Cronbach’s Alpha 
Rumus Alpha Cronbach (Sugiyono, 2010: 365): 
 
Keterangan : 
r 11  :  Reliabilitas instrumen 
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k           :  Banyaknya butir pertanyaan atau banyaknya soal 
  :  Jumlah varian butir 
         :  Varian total 
 
Tabel 4. Interpretasi nilai Alpha Cronbach 
Besarnya Alpha Cronbach Interpretasi 
Antara 0,800 sampai dengan 1,000 Sangat Tinggi 
Antara 0,600 sampai dengan 0,799 Tinggi 
Antara 0,400 sampai dengan 0,599 Cukup 
Antara 0,200 sampai dengan 0,399 Rendah 
Antara 0,000 sampai dengan 0,199 Sangat Rendah 
Sumber: Suharsimi Arikunto, 2010:276 
 Setelah diperoleh koefesiensi korelasi yaitu r 11 sebenarnya baru diketahui 
tinggi rendahnya koefisien tersebut.Kreteria pengambilan keputusan untuk 
menentukan relibel atau tidak adalah jika r lebih besar atau sama dengan 0.60 
maka instrument reliabel ,Jika r lebih kecil dari 0.60 maka instrument tersebut 
tidak reliable. Dalam pelaksanaanya peneliti menggunakan bantuan komputer 
program SPSS versi 20. 
Tabel 5. Hasil Uji Reliabilitas Instrumen 
variabel Croncbach’s Alpha Interprestasi 
Kualitas Produk 0.700 Tinggi 
Pelayanan 0.729 Tinggi 
Kepuasan 
Konsumen 
0.642 Tinggi 
 
Hasil uji reliabilitas pada tabel dapat dinilai Croncbach’s Alpha untuk 
semua variabel keseluruhan lebih besar dari 0.60 sehingga penelitian 
dinyatakan reliable. 
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G. Teknik Analisis Data  
Analisis data adalah suatu cara yang digunakan untuk melakukan pengolahan 
data yang telah diperoleh dalam penelitian dan untuk menguji hipotesis dalam 
penelitian digunakan teknik analisis data. Menurut Muhidin (2007: 52), “Analisis 
data diartikan sebagai upaya mengolah data menjadi informasi, sehingga 
karakteristik atau sifat-sifat data tersebut dapat dengan mudah dipahami dan 
bermanfaat untuk menjawab masalah-masalah yang berkaitan dengan kegiatan 
penelitian”. Menurut Sugiyono (2016: 333) analisis data penelitian diarahkan 
untuk menjawab rumusan masalah atau menguji hipotesis yang telah dirumuskan 
dalam proposal. 
 Dalam penelitian ini menggunakan teknik analisis data regresi ganda, karena 
terdiri dari satu variabel terikat (Y) yaitu Kepuasan Konsumen dengan dua 
variabel bebas (X1 dan X2) Kualitas Produk dan Pelayanan. Langkah-langkah 
dalam penelitian ini dengan menggunakan analisis regresi ganda adalah sebagai 
berikut : 
1. Analisisis  Deskriptif 
Dalam analisis kuantitatif , teknik analisis yang digunakan adalah dengan 
analisis regresi yang bertujuan untuk menganalisis pengaruh dari beberapa 
variabel independen terhadap satu variabel dependen dengan 
menggunakan proses program SPSS. 
2. Uji Asumsi Klasik 
Uji asumsi klasik bertujuan untuk mengetahui kondisi data yang 
diperlukan dalam penelitian. Hal tersebut dilakukan agar diperoleh model 
analisis yang tepat. Model analisis regresi penelitian ini mensyaratkan uji 
asumsi terhadap data yang meliputi: 
39 
 
a) Uji Normalitas  
Uji normalitas digunakan untuk mengetahui apakah data yang 
digunakan untuk menguji hipotesis berdistribusi normal atau tidak. Menurut 
Siregar (2014: 153) menyatakan bahwa tujuan dari uji normalitas data 
adalah mengetahui populasi data penelitian berdistribusi normal atau tidak. 
Apabila data berdistribusi normal maka data tersebut memenuhi prasyarat 
analisis regresi linier.  
Uji normalitas dalam penelitian ini menggunakan program SPSS 20.0 
for Windows. Pengujian normalitas ini menggunakan Kolmogrov Smirnov 
dengan taraf signifikan 5%. Asumsi normalitas terpenuhi ketika pengujian 
normalitas menghasilkan nilai signifikansi lebih besar dari 0,05, sebaliknya 
asumsi normalitas tidak terpenuhi ketika pengujian normalitas menghasilkan 
nilai signifikansi lebih kecil dari 0,05 (Priyatno, 2012:39).  
 
 
b) Uji Liniearitas 
Uji liniearitas  bertujuan untuk menguji asumsi yang diambil benar atau 
menyimpang dan untuk mengetahui bentuk hubungan antar variabel bebas 
dengan variabel terikat, apakah berbentuk linier atau non linier (Ghozali, 
2009: 115). Uji linieritas pada penelitian ini menggunakan Test for Liniearity 
pada taraf signifikansi 0,05. Dua variabel dikatakan mempunyai hubungan 
yang linier bila signifikansi (Liniearity) <0,05 dengan perhitungan 
menggunakan aplikasi SPSS 20.0 for windows. Jika uji yang dilakukan 
tidak menunjukkan linear maka analisis regresi tidak dapat dilanjutkan. 
Pengujian linearitas diperlukan beberapa kelompok data yang setiap 
kelompok terdiri dari beberapa data yang sama pada data X dan pasangan 
data Y.  Yang diperlukan dalam pengujian linearitas, yaitu : jumlah kuadrat 
(JK) untuk berbagai variasi yaitu jumlah kuadrat total (JK – T), regresi (a), 
regresi (b/a), jumlah kuadrat sisa atau residu (JK – S), jumlah kuadrat tuna 
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cocok (JK – TC) dan jumlah kuadrat galat atau eror (JK – G) (Susetyo Budi, 
2014: 154). Adapun rumus perhitungannya menurut Sugiyono (2007: 286) 
dengan uji F  adalah sebagai berikut: 
      
          
         
 
Keterangan:  
      : Harga garis korelasi 
   : Cacah kaus 
   : Cacah prediktor 
R  : Koefisien korelasi antara kriterium dan prediktor 
Kriteria pengukurannya adalah jika nilai uji Fhitung kurang dari nilai  Ftabel 
maka distribusi berpola linier (hubungan kriterium dan prediktor adalah 
hubungan linear), tetapi jika nilai uji Fhitung lebih dari nilai  Ftabel maka distribusi 
berpola tidak linier. 
c) Uji Multikolinieritas 
Multikolinieritas merupakan keadaan dimana antar variabel independen 
dalam model regresi memiliki hubungan linier yang sempurna atau 
mendekati sempurna. Model regresi yang baik mensyaratkan tidak terjadi 
multikolinieritas atau tidak ada korelasi sempurna atau mendekati 
sempurna antar variabel independennya (Priyatno, 2014: 99). Untuk 
mendeteksi ada tidaknya multikolinearitas dapat melihat nilai Tolerance dan 
VIF. Jika Tolerance lebih dari 0,1 dan VIF kurang dari 10, maka dapat 
dinyatakan tidak terjadi multikolinieritas namun sebaliknya jika nilai 
Tolerance lebih kecil dari 0,10 dan VIF lebih besar dari 10,00 maka terjadi 
multikolinieritas. Jika terjadi multikolinieritas antar variabel maka uji regresi 
ganda tidak dapat dilanjutkan, sebaliknya jika tidak terjadi multikolinieritas 
maka uji regresi ganda dapat dilanjutkan. Perhitungan dilakukan dengan 
menggunakan SPSS versi 20 for windows.  
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3. Uji Hipotesis 
Uji hipotesis dilakukan ketika data sudah memenuhi prasyarat analisis. 
Langkah-langkah dalam pengujian hipotesis sebagai berikut : 
a) Uji t 
Uji  statistik  t  pada  dasarnya  menunjukkan  seberapa  jauh pengaruh    
satu    variabel    independen    secara    individual    dalam 
menerangkan  variabel  dependen.  Hipotesis  nol  (H0)  yang  hendak 
diuji adalah apakah suatu parameter (ᵦ1) sama dengan nol, atau H0:  =  
0  yang  artinya  adalah  apakah  suatu  variabel  independen  bukan 
merupakan  penjelas  yang  signifikan  terhadap  variabel  dependen. 
Hipotesis  alternatifnya  (ᵦ1),  parameter  suatu  variabel  tidak  sama 
dengan  nol,  atau  H0: ≠ 0  yang  artinya  adalah  variabel  tersebut 
merupakan  penjelas  yang  signifikan  terhadap  variabel  dependen 
(Kuncoro, 2001) 
Pengambilan  keputusan  dengan  tingkat  signifikansi  (α)  =  
0,05 ditentukan sebagai berikut : 
Dasar   pengambilan   keputusan   ditntukan   dengan   cara   sebagai 
berikut: 
1)Jika  tingkat  signifikansi  t  hitung  >  0,05  atau  t  hitung  <  t  tabel, 
maka H0 diterima.  
2)Jika  tingkat  signifikansi  t  hitung  <  0,05  atau  t  hitung  >  t  tabel, 
maka H0 ditolak 
b) Uji F 
Uji  statistik  F  pada  dasarnya  menunjukkan  apakah  semua  
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Variabel bebas  yang  dimasukkan  dalam  model  mempunyai  
pengaruh secara  bersama-sama terhadap  variabel  terikat.  Hipotesis  
nol  (H0) yang  hendak  diuji  adalahapakah  semua  parameter  dalam  
model sama  dengan  nol  atau  H0  : ᵦ1=ᵦ2=......=ᵦK=  0  yang  artinya  
adalah    apakah    semua    variabel    independen bukan    merupakan  
penjelas   yang   signifikan   terhadap   variabel   dependen. Hipotesis  
alternatifnya  (Ha), tidak  semua  parameter  simultan  sama  dengan 
nol, atau   H0: ᵦ1≠ ᵦ2≠......≠ᵦK≠ 0   yang   artinya   adalah   semua 
variabelindependen    secara    simultan merupakan    penjelas    yang 
signifikan terhadap variabel dependen (Kuncoro, 2001). 
Kriteria pengujian : 
1)Jika tingkat signifikansi F > 0,05 atau F hitung < F tabel, maka  
H0 diterima.   
2)Jika tingkat signifikansi F < 0,05 atau F hitung > F tabel, maka H0 
ditolak. 
c) Analisis Regresi Linier Berganda 
Analisis regresi linier berganda digunakan untuk merngetahui pengaruh 
dua atau lebih variabel bebas terhadap satu variabel terikat. Analisis regresi 
linier berganda digunakan dalam penelitian ini untuk mengetahui pengaruh  
Kualitas Produk dan PelayananKepuasasn Konsumen di KedaiBangsawan, 
digunakan alat uji regresi linier berganda dengan dua prekditor sebagai 
berikut (Siregar, 2014: 406): 
  =         +      
Keterangan: 
    = Kepuasan Konsumen 
     = Kualitas Produk 
     = Pelayanan 
     serta    = Konstanta 
Perhitungan analisis regresi linier berganda ini menggunakan aplikasi 
SPSS versi 20.0 for windows.  
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d) Koefisien Determinasi (  ) 
Analisis koefisien determinasi (R2) digunakan untuk mengetahui 
prosentase sumbangan pengaruh Kualitas Produk  dan Pelayanan secara 
simultan terhadap Kepuasan Konsumen (Priyatno, 2009: 56). Perhitungan 
dilakukan dengan aplikasi SPSS versi 20.0 for windows dengan melihat 
nilai R2 (Adjusted R Square) pada tabel Mode Summary. Jika dengan 
menggunakan rumus yaitu sebagai berikut : 
R2 y(     ) = (         ) [
    
    
] 
Keterangan: 
      : Koefisien jalur X1 ke Y 
      : Koefisien jalur X2 ke Y 
R2 y(     ) : Pengaruh determinasi X1 dan X2 ke Y 
 Analisis koefisien determinasi untuk mengukur pengaruh X1 dan 
X2 terhadap  Y dengan 0<R
2<1. Jika koefisien korelasi mendekat +1 atau -
1 berarti hubungan antarvariabel tersebut semakin kuat, dan jika koefisien 
korelasi mendekati angka 0 berarti hubungan antarvariabel tersebut 
semakin lemah. 
e) Menghitung Sumbangan Relatif Dan Efektif Masing-Masing Prediktor 
Terhadap Kriterium (Y) 
1) Sumbangan relatif digunakan untuk mengetahui seberapa besar 
sumbangan masing-masing variabel X1 dan X2 terhadap Y. Adapun 
rumusnya adalah sebagai berikut: 
Prediktor X1 : SR % = 
       
        
   100% 
Prediktor X2 : SR % = 
       
        
   100% 
2) Sumbangan efektif digunakan untuk mengetahui seberapa besar 
sumbangan yang diberikan masing-masing variabel X1 dan X2 
terhadap variabel Y atau mencari efektifitas yang diberikan suatu 
variabel bebas kepada variabel terikat dengan variabel bebas lain 
yang diteliti. Sumbangan efektif (SE) dihitung dengan rumus sebagai 
berikut: 
a) Terlebih dahulu dicari efektif garis regresi dengan rumus 
sebagai berikut: 
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R2 = 
        
      
        
b) Mencari sumbangan efektif X1 terhadap Y dengan rumus 
sebagai berikut: 
SE% X1 = SR% X1 x R
2 
c) Mencari sumbangan efektif X2 terhadap Y dengan rumus 
sebagai berikut: 
SE% X2 = SR% X2 x R
2 
Keterangan: 
SR : Sumbangan relatif masing-masing predictor 
SE : Sumbangan efektif masing-masing predictor 
R2 : Koefisien korelasi antara X1 dan X2 dengan Y 
    (Hadi, 2006:37) 
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BAB IV 
HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN 
Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh kualitas produk dan 
layanan terhadap kepuasan konsumen pada Kedaibangsawan . Pada bab ini 
disajikan hasil penelitian yang meliputi : Deskripsi data, Pengujian persyaratan 
anailisi ,pengujian hepotesis, dan pembahasan. 
A. Deskripsi Data . 
1. Deskripsi Responden 
  Responden dalam penelitian ini adalah semua pengunjung Kedai 
Bangsawan.jumlah Konsumen yang terpilih sebagai responden sebanyak 80 
orang dengan identitas sebagai berikut:  jenis kelamin,pekerjaan, usia dan 
berapa kali kunjungan ke KedaiBangsawan 
a. Jenis kelamin 
       Karakteristik konsumen dilihat dari jenis kelamin yang didapat peneliti 
dapat dilihat pada tabel berikut ini : 
Tabel 6. Karakteristik Responden Berdasarkan Jenis Kelamin 
Kategori Frekuensi Prosentase (%) 
Laki-laki 36 36% 
Perempuan 44 44% 
Total 80 100% 
 
      Dari tabel diatas dapat dilihat bahwa pelanggan yang paling banyak 
berkunjung adalah perempuan sebanyak 44 responden (44%), dan paling sedikit 
adalah laki-laki sebanyak 36 responden (36%). 
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Gambar 2. Karakteristik Responden berdasarkan Jenis Kelamin 
b. Pekerjaan 
       Karakteristik konsumen berdasarkan pekerjaan yang didapat peneliti, 
dapat dilihat pada tabel berikut ini. 
Tabel 7. Karakteristik Responden berdasarkan Jenis Pekerjaan 
Kategori Frekuensi Prosentase (%) 
Pelajar 30 30% 
Mahasiswa 25 25% 
Karyawan  20 20% 
Pekerjaan Lainnya 5 5% 
Total 80 100% 
 
     Dari tabel diatas dapat dilihat mayoritas pelanggan paling banyak adalah 
pelajar sebanyak 30 responden (30 %), paling sedikit adalah pekerjaan lainnya 
responden (5%), . 
36% 
44% 
Karakteristik Responden 
Berdasarkan Jenis Kelamin 
Laki-Laki
Perempuan
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Gambar 3. Karakteristik Responden berdasarkan Jenis Pekerjaan 
c. Umur 
 Karakteristik konsumen berdasarkan umur yang didapat peneliti dapat dilihat 
pada tabel berikut ini : 
Tabel 8. Karakteristik Responden berdasarkan Umur 
Kategori Frekuensi Prosentase (%) 
<20 tahun 40 40% 
21-30tahun 30 30% 
31-40tahun 10 10% 
Total 80 100% 
 
 Dari tabel diatas dapat dilihat mayoritas pelanggan berumur sekitar < 
20tahun sebanyak 40 responden (40%), dan paling sedikit berumur 31- 40 tahun 
10 responden (10%). 
30% 
25% 
20% 
5% 
Karakteristik Responden Berdasarkan 
Jenis Pekerjaan 
Pelajar
Mahasiswa
Karyawan
Pekerjaan Lainnya
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Gambar 4. Karakteristik Responden berdasarkan Umur 
d. Intensitas Kunjungan 
Karakteristik konsumen berdasaran intensitas kunjungan yang didapat 
peneliti dapat dilihat pada tabel berikut ini : 
Tabel 9. Karakteristik Responden berdasarkan Intensitas Kunjungan 
ke KedaiBangsawan . 
Kategori Frekuensi Prosentase (%) 
1 kali 15 15% 
2 kali 40 40% 
3 kali 25 25% 
Total 80 100% 
 
Dari tabel diatas dapat dilihat mayoritas pelanggan yang berkunjung 2 kali 
sebanyak 40 responden (40%), dan paling sedikit berkunjung 1 kali adalah 15 
responden (15 %). 
40% 
30% 
10% 
Karakteristik Responden 
Berdasarkan Jenis Umur 
<20 th
21-30 tahun
31-40 tahun
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Gambar 5. Karakteristik Responden berdasarkan Intensitas Kunjungan ke 
KedaiBangswan. 
2. Deskripsi Data Penelitian. 
A. Statistik Deskriptif 
 Deskripsi kategori variabel menggunakan tanggapan responden mengenai 
pengaruh kualitas produk dan pelayanan terhadap kepuasan konsumen di Kedai 
Bangsawan Klaten. Data hasil penelitian kemudian dikategorikan ke dalam tiga 
kelompok yaitu tinggi,sedang dan rendah.Hasil kategorisasi tersebut disajikan 
berikut ini : 
a.  Kualitas Produk(X1) 
 Hasil analisis deskriptif pada kualitas produk nilai minimum sebesar 59, 
nilai maksimum sebesar 71, mean sebesar 64.6 ,median sebesar 65. 
Selanjutnya data kualitas produk dikategorikan .Kategorisasi untuk variabel 
kualitas produk disajikan pada tabel 10.berikut ini : 
 
 
15% 
40% 
25% 
Karaktristik Konsumen 
Berdasarkan Insensitas 
Kunjungan 
1 kali
2 kali
3 kali
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Tabel 10. Kategorisasi Kualitas Produk 
 
Kategori Frekuensi Presentase (%) 
Sangat Puas 23 28.75 % 
Puas 37 46.25 % 
Tidak Puas 20 25.00% 
Jumlah 80 100% 
Sumber :  Data Primer yang diolah 2017 
 
  Berdasarkan tabel diatas menunjukan bahwa mayoritas responden 
memberikan penilaian tehradap kualitas produk dalam kategori puas yaitu 
sebanyak 37 orang dengan presentase 46.25% yang memberi nilai sangat puas 
sebanyak 23 orang dengan presentase 28.75% dan responden yang 
memberikan penilaian kategori tidak puas sebanyak 20 orang dengan 
presentase 25%. Kategorisasi variabel kualitas produk dapat juga dilihat pada 
diagram berikut ini :  
 
 
Gambar 6. Diagram Kategorisasi Kualitas Produk 
  Variabel kualitas produk yang terdiri dari Performance, Features, 
Reabillity, Conformance,Durability,Estetika,Perceived Quality. Disajikan sebagai 
berikut : 
 
 
23 
37 
20 
KUALITAS PRODUK 
Sangat Puas
Puas
Tidak Puas
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1. Indikator Fungsi (Performance). 
Penentuan kecenderungan kategori indikator Performance, di peroleh 
dari  nilai rata-rata ideal (Mi) dengan rumus  Mi=1/2( Xmak + Xmin ), dan 
mencari nilai standar devisiasi ideal (SDi) dengan rumus SDI= 1/6 (Xmak-
Xmin). Berdasarkan acuan norma diatas, mean ideal indikator performance 
adalah 12.5 dan standar devisiasi sebesar 1. Berdasarkan perhitungan 
tersebut dapat dibuat tabel distribusi kecenderungan yang dapat dilihat pada 
Tabel.11. 
Tabel 11.  Distribusi Indikator Performance di KedaiBangsawan Klaten 
No Skor Frekuensi Presentase(%) Kategori 
1 X >13.5 29 36.25 % Sangat Puas 
2 11.5< X <13.5 35 43.75 % Puas 
3 X <11.5 16 20% Tidak Puas 
Total 80 100%  
Sumber :  Data Primer yang diolah 2017 
 
  Berdasarkan tabel diatas dapat digambarkan pie chart yang dapat dilihat 
pada gambar : 
 
Gambar 7.Distribusi Indikator Performance di KedaiBangsawan Klaten. 
 
 Berdasarkan tabel dan pie chart diatas frekuensi indikator pada kategori 
sangat puas sebanyak 29 orang (36.35%)frekuensi indikator performance 
29 
35 
16 
Distribusi Indikator 
Performance di 
KedaiBangsawan Klaten 
Sangat Puas
Puas
Tidak Puas
52 
 
pada kategori puas sebanyak 35 orang (43.75%) dan frekuensi indikator 
performance pada kategori  tidak puas sebanyak 16 orang (20%). Jadi dapat 
disimpulkan kecendurnagan indikator performance berada dalam kategori 
puas yaitu 35 orang (43.75)%. 
2. Indikator Fitur  (Features). 
 Penentuan kecenderungan kategori indikator Features, di peroleh dari  
nilai rata-rata ideal (Mi) dengan rumus  Mi=1/2( Xmak + Xmin ), dan mencari 
nilai standar devisiasi ideal (SDi) dengan rumus SDI= 1/6 (Xmak-Xmin). 
Berdasarkan acuan norma diatas, mean ideal indikator Features adalah 13.5 
dan standar devisiasi sebesar 0.8 . Berdasarkan perhitungan tersebut dapat 
dibuat tabel distribusi kecenderungan yang dapat dilihat pada Tabel.12. 
Tabel 12.  Distribusi Indikator Features di KedaiBangsawan Klaten 
No Skor Frekuensi Presentase(%) Kategori 
1 X >14.3 10 12.5 % Sangat Puas 
2 12.7< X <14.3 41 51.25 % Puas 
3 X <12.7 29 36.25% Tidak Puas 
Total 80 100%  
Sumber :  Data Primer yang diolah 2017 
 
 Berdasarkan tabel diatas dapat digambarkan pie chart yang dapat dilihat 
pada gambar : 
 
Gambar 8.distribusi Indikator Features di KedaiBangsawan Klaten. 
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 Berdasarkan tabel dan pie chart diatas frekuensi indikator pada kategori 
sangat puas sebanyak 10 orang (12.5%)frekuensi indikator Features pada 
kategori puas sebanyak  41 orang (51.25%) dan frekuensi indikator  Features 
pada kategori  tidak puas sebanyak 29 orang (36.25%). Jadi dapat 
disimpulkan kecenderungan indikator Features berada dalam kategori puas 
yaitu 41 orang (51.25%). 
3. Indikator  Keandalan (Reability). 
 Penentuan kecenderungan kategori indikator Features, di peroleh dari  
nilai rata-rata ideal (Mi) dengan rumus  Mi=1/2( Xmak + Xmin ), dan mencari 
nilai standar devisiasi ideal (SDi) dengan rumus SDI= 1/6 (Xmak-Xmin). 
Berdasarkan acuan norma diatas, mean ideal indikator Features adalah 13 
dan standar devisiasi sebesar 1 . Berdasarkan perhitungan tersebut dapat 
dibuat tabel distribusi kecenderungan yang dapat dilihat pada Tabel.13. 
Tabel 13.  Distribusi Indikator Reability di KedaiBangsawan Klaten 
No Skor Frekuensi Presentase(%) Kategori 
1 X >14 9 11.25 % Sangat Puas 
2 12< X <14 58 72.5 % Puas 
3 X <13 13 16.25% Tidak Puas 
Total 80 100%  
Sumber :  Data Primer yang diolah 2017 
 
 
 
 
 
54 
 
 
 Berdasarkan tabel diatas dapat digambarkan pie chart yang dapat dilihat 
pada gambar : 
  
  Gambar 9.distribusi Indikator Reability di KedaiBangsawan Klaten. 
 Berdasarkan tabel dan pie chart diatas frekuensi indikator pada kategori 
sangat puas sebanyak 9 orang (11.25%)frekuensi indikator Reability pada 
kategori puas sebanyak  58 orang (72.5%) dan frekuensi indikator  Reability 
pada kategori  tidak puas sebanyak 13 orang (16.25%). Jadi dapat 
disimpulkan kecenderungan indikator Reability berada dalam kategori puas 
yaitu 58 orang (72.5%). 
 
4. Indikator  Conformance. 
 Penentuan kecenderungan kategori indikator Conformance, di peroleh 
dari  nilai rata-rata ideal (Mi) dengan rumus  Mi=1/2( Xmak + Xmin ), dan 
mencari nilai standar devisiasi ideal (SDi) dengan rumus SDI= 1/6 (Xmak-
Xmin). Berdasarkan acuan norma diatas, mean ideal indikator Conformance 
adalah 6 dan standar devisiasi sebesar 0.6 . Berdasarkan perhitungan 
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tersebut dapat dibuat tabel distribusi kecenderungan yang dapat dilihat pada 
Tabel.14. 
Tabel 14.  Distribusi Indikator Conformance di KedaiBangsawan Klaten 
No Skor Frekuensi Presentase(%) Kategori 
1 X >6.6 28 35 % Sangat Puas 
2 5.4< X <6.6 50 62.5 % Puas 
3 X <5.4 2 2.5% Tidak Puas 
Total 80 100%  
Sumber :  Data Primer yang diolah 2017 
 
  Berdasarkan tabel diatas dapat digambarkan pie chart yang dapat dilihat 
pada gambar : 
 
Gambar 10.Distribusi Indikator Conformance di KedaiBangsawan Klaten. 
 Berdasarkan tabel dan pie chart diatas frekuensi indikator Conformance   
pada kategori sangat puas sebanyak 28 orang (35%)frekuensi indikator 
Conformance pada kategori puas sebanyak  50 orang (62.5%) dan frekuensi 
indikator  Reability pada kategori  tidak puas sebanyak 2 orang (2.5%). Jadi 
dapat disimpulkan kecenderungan indikator Conformance berada dalam 
kategori puas yaitu 50 orang (62.5%). 
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5. Indikator Usia Produk (Durability) 
 Penentuan kecenderungan kategori indikator Durability , di peroleh dari  
nilai rata-rata ideal (Mi) dengan rumus  Mi=1/2( Xmak + Xmin ), dan mencari 
nilai standar devisiasi ideal (SDi) dengan rumus SDI= 1/6 (Xmak-Xmin). 
Berdasarkan acuan norma diatas, mean ideal indikator Durability adalah 6 
dan standar devisiasi sebesar 0.6. Berdasarkan perhitungan tersebut dapat 
dibuat tabel distribusi kecenderungan yang dapat dilihat pada Tabel.15. 
Tabel 15.  Distribusi Indikator Durability di KedaiBangsawan Klaten 
No Skor Frekuensi Presentase(%) Kategori 
1 X >6.6 28 35 % Sangat Puas 
2 5.4< X <6.6 44 55 % Puas 
3 X <5.4 8 10% Tidak Puas 
Total 80 100%  
Sumber :  Data Primer yang diolah 2017 
 
  Berdasarkan tabel diatas dapat digambarkan pie chart yang dapat dilihat 
pada gambar : 
Gambar 11.Distribusi Indikator Durability di KedaiBangsawan Klaten. 
 Berdasarkan tabel dan pie chart diatas frekuensi indikator Durability   
pada kategori sangat puas sebanyak 28 orang (35%)frekuensi indikator 
Durability pada kategori puas sebanyak  44 orang (55%) dan frekuensi 
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indikator  Durability pada kategori  tidak puas sebanyak 8 orang (10%). Jadi 
dapat disimpulkan kecenderungan indikator  Durability berada dalam kategori 
puas yaitu 44 orang (55%). 
 
6. Indikator Estetika 
 Penentuan kecenderungan kategori indikator Estetika, di peroleh dari  
nilai rata-rata ideal (Mi) dengan rumus  Mi=1/2( Xmak + Xmin ), dan mencari 
nilai standar devisiasi ideal (SDi) dengan rumus SDI= 1/6 (Xmak-Xmin). 
Berdasarkan acuan norma diatas, mean ideal indikator Estetika  adalah 6.5 
dan standar devisiasi sebesar 0.5. Berdasarkan perhitungan tersebut dapat 
dibuat tabel distribusi kecenderungan yang dapat dilihat pada Tabel.16. 
Tabel 16.  Distribusi Indikator Estetika di KedaiBangsawan Klaten. 
No Skor Frekuensi Presentase(%) Kategori 
1 X >6.6 5 6.25 % Sangat Puas 
2 5.4< X <6.6 72 90 % Puas 
3 X <5.4 3 3.75 % Tidak Puas 
Total 80 100%  
Sumber :  Data Primer yang diolah 2017 
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 Berdasarkan tabel diatas dapat digambarkan pie chart yang dapat dilihat pada 
gambar : 
 
Gambar 12.Distribusi Indikator Estetika di KedaiBangsawan Klaten. 
 Berdasarkan tabel dan pie chart diatas frekuensi indikator Estetika  pada 
kategori sangat puas sebanyak 5 orang (6.25%)frekuensi indikator Estetika 
pada kategori puas sebanyak  72 orang (90%) dan frekuensi indikator  
Estetika pada kategori  tidak puas sebanyak 3 orang (3.75%). Jadi dapat 
disimpulkan kecenderungan indikator  Estetika berada dalam kategori puas 
yaitu 72 orang (90%). 
 
7. Indikator Perceived Quality  
 Penentuan kecenderungan kategori indikator Perceived Quality  di 
peroleh dari  nilai rata-rata ideal (Mi) dengan rumus  Mi=1/2( Xmak + Xmin ), 
dan mencari nilai standar devisiasi ideal (SDi) dengan rumus SDI= 1/6 
(Xmak-Xmin). Berdasarkan acuan norma diatas, mean ideal indikator 
Perceived Quality adalah 6.5 dan standar devisiasi sebesar 0.5. Berdasarkan 
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perhitungan tersebut dapat dibuat tabel distribusi kecenderungan yang dapat 
dilihat pada Tabel.17. 
Tabel 17.  Distribusi Indikator Perceived Quality di KedaiBangsawan 
Klaten. 
No Skor Frekuensi Presentase(%) Kategori 
1 X >7 16 20 % Sangat Puas 
2 6< X <7 63 78.75 % Puas 
3 X < 6 1 1.25 % Tidak Puas 
Total 80 100%  
Sumber :  Data Primer yang diolah 2017 
 
 Berdasarkan tabel diatas dapat digambarkan pie chart yang dapat dilihat pada 
gambar : 
 
 
Gambar 13.Distribusi Indikator Perceived Quality di KedaiBangsawan Klaten. 
 
 Berdasarkan tabel dan pie chart diatas frekuensi indikator Perceived 
Quality pada kategori sangat puas sebanyak 16 orang ( 20 %)frekuensi 
indikator  Perceived Quality pada kategori puas sebanyak  63 orang (78.75%) 
dan frekuensi indikator  Perceived Quality pada kategori  tidak puas sebanyak 
1 orang (1.25%). Jadi dapat disimpulkan kecenderungan indikator  Perceived 
Quality berada dalam kategori puas yaitu 63 orang (78.75%). 
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b. Pelayanan (X2) 
 Hasil analisis deskriptif pada Pelayanan nilai minimum sebesar 57, nilai 
maksimum sebesar 67, mean sebesar 61.59 ,median sebesar 61. Selanjutnya 
data kualitas produk dikategorikan .Kategorisasi untuk variabel pelayanan 
disajikan pada tabel 19.berikut ini : 
Tabel 18. Kategorisasi Pelayanan di KedaiBangsawan Klaten 
 
Kategori Frekuensi Presentase (%) 
Sangat Puas 12 15 % 
Puas 63 78.75 % 
Tidak Puas 5 6.25% 
Jumlah 80 100% 
Sumber :  Data Primer yang diolah 2017 
 
  Berdasarkan tabel diatas menunjukan bahwa mayoritas responden 
memberikan penilaian terhadap pelayanan dalam kategori puas yaitu sebanyak 
12 orang dengan presentase 15% yang memberi nilai sangat puas sebanyak 63 
orang dengan presentase 78.75% dan responden yang memberikan penilaian 
kategori tidak puas sebanyak 5 orang dengan presentase 6.25%. Kategorisasi 
variabel pelayanan dapat juga dilihat pada diagram berikut ini :  
 
Gambar 14. Diagram Kategorisasi Pelayanan 
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  Variabel Pelayanan terdiri dari Tangible, Reability, Responsive 
,Assurance, Emphaty . Disajikan sebagai berikut : 
 
1. Indikator Berwujud (Tangible). 
  Penentuan kecenderungan kategori indikator Tangible di peroleh dari  
nilai rata-rata ideal (Mi) dengan rumus  Mi=1/2( Xmak + Xmin ), dan mencari nilai 
standar devisiasi ideal (SDi) dengan rumus SDI= 1/6 (Xmak-Xmin). Berdasarkan 
acuan norma diatas, mean ideal indikator Tangible adalah 20 dan standar 
devisiasi sebesar 1. Berdasarkan perhitungan tersebut dapat dibuat tabel 
distribusi kecenderungan yang dapat dilihat pada Tabel.19. 
Tabel 19.  Distribusi Indikator  Tangible di KedaiBangsawan 
Klaten. 
No Skor Frekuensi Presentase(%) Kategori 
1 X >21 23 28.75 % Sangat Puas 
2 19< X <21 34 42.5 %   Puas 
3 X < 19 23 28.75 % Tidak Puas 
Total 80 100%  
Sumber :  Data Primer yang diolah 2017 
 
Berdasarkan tabel diatas dapat digambarkan pie chart yang dapat dilihat 
pada gambar : 
 
Gambar 15. Diagram Indikator Tangible di KedaiBangsawan Klaten. 
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 Berdasarkan tabel dan pie chart diatas frekuensi indikator Tangible pada 
kategori sangat puas sebanyak 23 orang ( 28.75 %)frekuensi indikator  
Tangible pada kategori puas sebanyak  34 orang (42.5%) dan frekuensi 
indikator  Tangible pada kategori  tidak puas sebanyak 23 orang (28.75%). 
Jadi dapat disimpulkan kecenderungan indikator  Tangible berada dalam 
kategori puas yaitu 34 orang (42.5%). 
 
2. Indikator Keandalan (Reability) 
 Penentuan kecenderungan kategori indikator Reability di peroleh dari  
nilai rata-rata ideal (Mi) dengan rumus  Mi=1/2( Xmak + Xmin ), dan mencari 
nilai standar devisiasi ideal (SDi) dengan rumus SDI= 1/6 (Xmak-Xmin). 
Berdasarkan acuan norma diatas, mean ideal indikator Reability adalah 9.5 
dan standar devisiasi sebesar 0.8. Berdasarkan perhitungan tersebut dapat 
dibuat tabel distribusi kecenderungan yang dapat dilihat pada Tabel.20. 
Tabel 20.  Distribusi Indikator  Reability di KedaiBangsawan Klaten 
No Skor Frekuensi Presentase(%) Kategori 
1 X >10.3 24 30 % Sangat Puas 
2 8.7< X <10.3 52 65 %   Puas 
3 X < 8.7 4 5 % Tidak Puas 
Total 80 100%  
Sumber :  Data Primer yang diolah 2017 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
  
63 
 
 Berdasarkan tabel diatas dapat digambarkan pie chart yang dapat dilihat 
pada gambar : 
 
Gambar 16. Diagram Indikator Reability  
 
 
 Berdasarkan tabel dan pie chart diatas frekuensi indikator Reability pada 
kategori sangat puas sebanyak 24 orang ( 30  %)frekuensi indikator Reability 
pada kategori puas sebanyak  52 orang (65%) dan frekuensi indikator  
Reability pada kategori  tidak puas sebanyak 4  orang ( 5%). Jadi dapat 
disimpulkan kecenderungan indikator  Reability berada dalam kategori puas 
yaitu 52  orang (65%). 
 
3. Indikator Respon (Responssive). 
 Penentuan kecenderungan kategori indikator Responssive di peroleh dari  
nilai rata-rata ideal (Mi) dengan rumus  Mi=1/2( Xmak + Xmin ), dan mencari 
nilai standar devisiasi ideal (SDi) dengan rumus SDI= 1/6 (Xmak-Xmin). 
Berdasarkan acuan norma diatas, mean ideal indikator Responssive adalah 
13 dan standar devisiasi sebesar 1. Berdasarkan perhitungan tersebut dapat 
dibuat tabel distribusi kecenderungan yang dapat dilihat pada Tabel.21 
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Tabel 21.  Distribusi Indikator  Responssive di KedaiBangsawan Klaten 
No Skor Frekuensi Presentase(%) Kategori 
1 X >14 7 8.75 % Sangat Puas 
2 12< X <14 53 66.25 %   Puas 
3 X < 12 20 25 % Tidak Puas 
Total 80 100%  
Sumber :  Data Primer yang diolah 2017 
  
 Berdasarkan tabel diatas dapat digambarkan pie chart yang dapat dilihat 
pada gambar : 
 
 
Gambar 17. Diagram Indikator Responssive di KedaiBangsawan Klaten.  
 
 
 Berdasarkan tabel dan pie chart diatas frekuensi indikator Responssive 
pada kategori sangat puas sebanyak 7 orang ( 8.75  %)frekuensi indikator 
Responssive pada kategori puas sebanyak  53 orang (66.25%) dan frekuensi 
indikator  Responssive dan kategori  tidak puas sebanyak 20  orang ( 25%). 
Jadi dapat disimpulkan kecenderungan indikator  Responssive berada dalam 
kategori puas yaitu 53 orang (66.25%). 
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4. Indikator Jasminan (Assurance). 
 Penentuan kecenderungan kategori indikator Assurance di peroleh dari  
nilai rata-rata ideal (Mi) dengan rumus  Mi=1/2( Xmak + Xmin ), dan mencari 
nilai standar devisiasi ideal (SDi) dengan rumus SDI= 1/6 (Xmak-Xmin). 
Berdasarkan acuan norma diatas, mean ideal indikator Assurance adalah 13 
dan standar devisiasi sebesar 1. Berdasarkan perhitungan tersebut dapat 
dibuat tabel distribusi kecenderungan yang dapat dilihat pada Tabel.22 
Tabel 22.  Distribusi Indikator  Assurance di KedaiBangsawan Klaten. 
No Skor Frekuensi Presentase(%) Kategori 
1 X >10.3 11 13.75  % Sangat Puas 
2 8.7 < X <10.3 53 66.25 %   Puas 
3 X < 8.7 16 20 % Tidak Puas 
Total 80 100%  
Sumber :  Data Primer yang diolah 2017 
  
 Berdasarkan tabel diatas dapat digambarkan pie chart yang dapat dilihat 
pada gambar : 
 
 
Gambar 18. Diagram Indikator Assurance di KedaiBangsawan Klaten. 
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 Berdasarkan tabel dan pie chart diatas frekuensi indikator 
Assurance pada kategori sangat puas sebanyak 11 orang (13.75%) 
frekuensi indikator Assurance pada kategori puas sebanyak  53 orang 
(66.25%) dan frekuensi indikator   Assurance dan kategori  tidak puas 
sebanyak  16  orang ( 20%). Jadi dapat disimpulkan kecenderungan 
indikator  Assurance berada dalam kategori puas yaitu 53 orang 
(66.25%) 
 
5. Indikator Empati(Emphaty). 
 Penentuan kecenderungan kategori indikator Emphaty di peroleh dari  
nilai rata-rata ideal (Mi) dengan rumus  Mi=1/2( Xmak + Xmin ), dan mencari 
nilai standar devisiasi ideal (SDi) dengan rumus SDI= 1/6 (Xmak-Xmin). 
Berdasarkan acuan norma diatas, mean ideal indikator Emphaty adalah 13 
dan standar devisiasi sebesar 1. Berdasarkan perhitungan tersebut dapat 
dibuat tabel distribusi kecenderungan yang dapat dilihat pada Tabel.23 
Tabel 23.  Distribusi Indikator Emphaty di KedaiBangsawan Klaten. 
No Skor Frekuensi Presentase(%) Kategori 
1 X >10.3 16 20  % Sangat Puas 
2 8.7 < X <10.3 55 68.75 %   Puas 
3 X < 8.7 9 11.25 % Tidak Puas 
Total 80 100%  
Sumber :  Data Primer yang diolah 2017 
   
 Berdasarkan tabel diatas dapat digambarkan pie chart yang dapat dilihat 
pada gambar : 
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Gambar 19. Diagram Indikator Emphaty di KedaiBangsawan Klaten. 
 
 Berdasarkan tabel dan pie chart diatas frekuensi indikator Emphaty pada 
kategori sangat puas sebanyak 16 orang (20%) frekuensi indikator Emphaty 
pada kategori puas sebanyak  55 orang (68.75%) dan frekuensi indikator   
Emphaty dan kategori  tidak puas sebanyak  9 orang ( 11.25%). Jadi dapat 
disimpulkan kecenderungan indikator Emphaty berada dalam kategori puas 
yaitu 55 orang (68.75%). 
c. Variabel Kepuasan Konsumen (Y) 
 Hasil analisis deskriptif pada variabel Kepuasan Konsumen nilai minimum 
sebesar 19 , nilai maksimum sebesar 28 , mean sebesar 23.02 ,median 
sebesar 23. Selanjutnya data Kepuasan Konsumen dikategorikan 
.Kategorisasi untuk Kepuasan Konsumen  disajikan pada tabel 24.berikut ini : 
Tabel 24. Kategorisasi Kepuasan Konsumen di KedaiBangsawan Klaten. 
Kategori Frekuensi Presentase (%) 
Sangat Puas 10 12.5 % 
Puas 52 62.5 % 
Tidak Puas 18 22.5% 
Jumlah 80 100% 
Sumber :  Data Primer yang diolah 2017 
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 Berdasarkan tabel diatas menunjukan bahwa mayoritas responden 
memberikan penilaian terhadap Kepuasan Konsumen dalam kategori puas 
yaitu sebanyak 10  orang dengan presentase 12.5% yang memberi nilai 
sangat puas sebanyak 52  orang dengan presentase 62.5% dan responden 
yang memberikan penilaian kategori tidak puas sebanyak 18 orang dengan 
presentase 22.5%. Kategorisasi variabel Kepuasan Konsumen dapat juga 
dilihat pada diagram berikut ini :  
 
Gambar 20. Diagram Kategorisasi Kepuasan Konsumen di 
KedaiBangsawan Klaten. 
  
 Variabel Kepuasan Konsumen terdiri dari  Kualitas produk dan Pelayanan 
Disajikan sebagai berikut : 
1. Kualitas Produk 
 Penentuan kecenderungan kategori indikator Kualitas Produk di peroleh 
dari  nilai rata-rata ideal (Mi) dengan rumus  Mi=1/2( Xmak + Xmin ), dan 
mencari nilai standar devisiasi ideal (SDi) dengan rumus SDI= 1/6 (Xmak-
Xmin). Berdasarkan acuan norma diatas, mean ideal indikator Kualitas Produk 
adalah 6.5 dan standar devisiasi sebesar 0.5. Berdasarkan perhitungan 
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tersebut dapat dibuat tabel distribusi kecenderungan yang dapat dilihat pada 
Tabel.25 
Tabel 25.  Distribusi Indikator Kualitas Produk di KedaiBangsawan 
Klaten. 
No Skor Frekuensi Presentase(%) Kategori 
1 X >7 16 20  % Sangat Puas 
2 6  < X < 7 55 68.75 %   Puas 
3 X < 6 9 11.25 % Tidak Puas 
Total 80 100%  
Sumber :  Data Primer yang diolah 2017 
   
 Berdasarkan tabel diatas dapat digambarkan pie chart yang dapat dilihat 
pada gambar : 
 
 
Gambar 21. Diagram Indikator Kualitas Produk di KedaiBangsawan Klaten. 
 
 Berdasarkan tabel dan pie chart diatas frekuensi indikator Kualitas Produk 
pada kategori sangat puas sebanyak 16 orang (20%) frekuensi indikator 
Kualitas Produk pada kategori puas sebanyak  55 orang (68.75%) dan 
frekuensi indikator  Kualitas Produk dan kategori  tidak puas sebanyak  9 
orang ( 11.25%). Jadi dapat disimpulkan kecenderungan indikator Kualitas 
Produk berada dalam kategori puas yaitu 55 orang (68.75%). 
16 
55 
9 
Distribusi Indikator  Kualitas 
Produk di KedaiBangsawan Klaten  
Sangat Puas
Puas
Tidak Puas
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2. Pelayanan 
 Penentuan kecenderungan kategori indikator Pelayanan di peroleh dari  
nilai rata-rata ideal (Mi) dengan rumus  Mi=1/2( Xmak + Xmin ), dan mencari 
nilai standar devisiasi ideal (SDi) dengan rumus SDI= 1/6 (Xmak-Xmin). 
Berdasarkan acuan norma diatas, mean ideal indikator Pelayanan adalah 16.5 
dan standar devisiasi sebesar 1. Berdasarkan perhitungan tersebut dapat 
dibuat tabel distribusi kecenderungan yang dapat dilihat pada Tabel.26 
Tabel 26.  Distribusi Indikator Pelayanan di KedaiBangsawan Klaten. 
No Skor Frekuensi Presentase(%) Kategori 
1 X > 17.5 20 25 % Sangat Puas 
2 15.5   < X < 17.5 35 43.75 %   Puas 
3 X < 15.5 25 31.25 % Tidak Puas 
Total 80 100%  
Sumber :  Data Primer yang diolah 2017 
   
 Berdasarkan tabel diatas dapat digambarkan pie chart yang dapat dilihat 
pada gambar : 
 
 
Gambar 22. Diagram Indikator Pelayanan di KedaiBangsawan Klaten 
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 Berdasarkan tabel dan pie chart diatas frekuensi indikator Pelayanan 
pada kategori sangat puas sebanyak 20 orang (25%) frekuensi indikator 
Pelayanan pada kategori puas sebanyak  35 orang (43.75%) dan frekuensi 
indikator  Kualitas Produk dan kategori  tidak puas sebanyak  25 orang ( 
31.25%) . Jadi dapat disimpulkan kecenderungan indikator Pelayanan berada 
dalam kategori puas yaitu 35 orang (43.75%). 
 
B. Hasil Uji Persyaratan Analisis 
1. Uji Normalitas 
Uji normalitas bertujuan untuk mengetahui apakah data dalam penelitian ini 
terdistribusi dengan normal atau tidak. Statistika parametrik mensyaratkan bahwa 
data harus terdistribusi dengan normal. Hasil uji normalitas dalam penelitian ini 
dapat dilihat pada tabel 4.2 berikut ini 
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Tabel 27. Hasil Uji Normalitas 
One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test 
  Kualitas 
Produk 
Pelayan
an 
Kepuasan 
Konsumen 
N 80 80 80 
Normal 
Parametersa 
Mean 64.66 61.74 23.01 
Std. Deviation 3.547 1.941 2.022 
Most Extreme 
Differences 
Absolute .143 .148 .142 
Positive .143 .136 .142 
Negative -.125 -.148 -.112 
Kolmogorov-Smirnov Z 1.280 1.322 1.268 
Asymp. Sig. (2-tailed) .075 .061 .080 
a. Test distribution is Normal.    
 
Berdasarkan hasil dari pengujian normalitas tabel 4.2 maka dapat dijelaskan 
masing-masing variabel sebagai berikut, 
a. Uji Normalitas Kualitas Produk 
 Hasil uji normalitas dalam penelitian ini dilakukan dengan bantuan program 
SPSS. Asumsi normalitas terpenuhi ketika nilai Asymp. Sig. (2-tailed) lebih besar 
dari 0,05. Setelah dilakukan pengujian hasilnya menunjukkan bahwa data 
Kualitas Produk memiliki  nilai Asymp. Sig. (2-tailed) sebesar 0,75. Nilai Asymp. 
Sig. (2-tailed) kualitas produk  tersebut lebih besar dari 0,05 sehingga dapat 
dinyatakan data variabel kualitas produk berdistribusi normal atau model regresi 
ini telah memenuhi asumsi normalitas. 
73 
 
b. Uji Normalitas Pelayanan. 
Hasil uji normalitas dalam penelitian ini dilakukan dengan bantuan program 
SPSS. Asumsi normalitas terpenuhi ketika nilai Asymp. Sig. (2-tailed) lebih besar 
dari 0,05. Setelah dilakukan pengujian hasilnya menunjukkan bahwa data 
Pelayanan memiliki  nilai Asymp. Sig. (2-tailed) sebesar 0,61. Nilai Asymp. Sig. 
(2-tailed) Pelayanan tersebut lebih besar dari 0,05 sehingga dapat dinyatakan 
data variabel pelayanan berdistribusi normal atau model regresi ini telah 
memenuhi asumsi normalitas. 
c. Uji Normalitas Kepuasan Konsumen 
Hasil uji normalitas dalam penelitian ini dilakukan dengan bantuan program 
SPSS. Asumsi normalitas terpenuhi ketika nilai Asymp. Sig. (2-tailed) lebih besar 
dari 0,05. Setelah dilakukan pengujian hasilnya menunjukkan bahwa data 
kepuasan konsumen memiliki  nilai Asymp. Sig. (2-tailed) sebesar 0,80. Nilai 
Asymp. Sig. (2-tailed) kepuasan konsumen  tersebut lebih besar dari 0,05 
sehingga dapat dinyatakan data variabel kepuasan konsumen berdistribusi 
normal atau model regresi ini telah memenuhi asumsi normalitas. 
2. Uji Linieritas 
 Uji linieritas dalam penelitian ini memiliki tujuan untuk mengetahui apakah dua 
variabel mempunyai hubungan yang linier atau tidak. Untuk mengetahui apakah 
dua variabel tersebut mempunyai hubungan yang linier atau tidak, maka 
dilakukan pengujian dengan bantuan program SPSS. Uji linieritas ini 
menggunakan Test of Linearity pada taraf signifikansi 0,05. Variabel dapat 
dikatakan linier apabila nilai signifikansi (Liniearity) lebih kecil dari 0,05. 
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a. Kualitas produk terhadap Kepuasan konsumen. 
Tabel 28. Hasil Uji Linieritas 
Sumber: data primer yang diolah (2017) 
Berdasarkan uji linieritas yang dilakukan, nilai signifikansi untuk variabel 
Kualitas Produk (X1) dengan Kepuasan Konsumen (Y) adalah 0,004 atau kurang 
dari 0,05. Oleh karena itu dapat disimpulkan bahwa model regresi ini memenuhi 
asumsi linieritas. 
 
 
 
 
 
ANOVA Table 
   Sum of 
Squares df 
Mean 
Square F Sig. 
Kepuasan 
Konsumen * 
Kualitas 
Produk 
Betwee
n 
Groups 
(Combined) 68.178 12 5.681 1.494 .149 
Linearity 33.451 1 33.451 8.796 .004 
Deviation 
from 
Linearity 
34.726 11 3.157 .830 .611 
Within Groups 254.810 67 3.803   
Total 322.987 79    
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b. Pelayanan terhadap Kepuasan Konsumen 
Tabel 29. Hasil Uji Linieritas 
Sumber: data primer yang diolah (2017) 
Berdasarkan uji linieritas yang dilakukan, nilai signifikansi untuk variabel 
pelayanan (X2) dengan kepuasan konsumen  (Y) adalah 0,044 atau kurang dari 
0,05. Oleh karena itu dapat disimpulkan bahwa model regresi ini juga memenuhi 
asumsi linieritas. 
C. Uji Multikolinieritas. 
Uji Multikolinieritas bertujuan untuk menguji apakah pada model regresi 
berganda ditemukan adanya korelasi antar variabel independent. Model regresi 
yang baik seharusnya tidak terjadi korelasi diantara variabel independent. Hasil 
uji multikolinieritas dalam penelitian ini dapat dilihat pada tabel 4.5 berikut ini: 
 
 
c. ANOVA Table 
   Sum of 
Squares df 
Mean 
Square F Sig. 
Kepuasan 
Konsumen * 
Pelayanan 
Between 
Groups 
(Combined) 63.193 9 7.021 1.892 .067 
Linearity 15.664 1 15.664 4.221 .044 
Deviation from 
Linearity 
47.530 8 5.941 1.601 .140 
Within Groups 259.794 70 3.711   
Total 322.987 79    
76 
 
 
Tabel 30. Hasil Uji Multikolinieritas 
Sumber: data primer yang diolah (2017) 
Berdasarkan hasil dari uji multikolinieritas yang telah dilakukan, maka dapat 
dilihat bahwa nilai tolerance variabel kualitas Produk adalah 0,990. Nilai 
tolerance variabel Pelayanan adalah 0,990. Kedua variabel tersebut memiliki nilai 
tolerance lebih dari 0,1 (>0,1). Sedangkan, koefisien VIF untuk variabel kualitas 
produk adalah 1,010. Koefisien VIF untuk variabel pelayanan adalah 1,010. Nilai 
VIF masing-masing variabel tersebut juga kurang dari 10 (<10). Oleh karena itu, 
nilai tolerance masing-masing variabel lebih dari 0,1 (>0,1) dan nilai VIF kurang 
dari 10(<10), maka dapat disimpulkan bahwa dalam model regresi tidak terjadi 
masalah multikolieritas. 
 
 
Model 
Unstandardized 
Coefficients 
Standardized 
Coefficients 
t Sig. 
Collinearity 
Statistics 
B Std. Error Beta 
Toleran
ce VIF 
1 (Constant) -6.172 8.074  -.764 .447   
Kualitas 
Produk 
.198 .060 .347 3.323 .001 .990 1.010 
Pelayanan .265 .109 .255 2.438 .017 .990 1.010 
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C. Uji Hipotesis. 
Pengujian hipotesis merupakan langkah untuk membuktikan pernyataan yang 
dikemukakan dalam perumusan hipotesis. Hipotesis akan diterima apabila hasil 
penelitian dapat mendukung pernyataan hipotesis dan sebaliknya akan ditolak 
apabila hasil penelitian tidak mendukung pernyataan hipotesis. 
1. Uji t 
Uji t digunakan untuk menguji secara parsial dari masing-masing variabel. Di 
bawah ini merupakan hasil uji t pada penelitian ini. 
a) Hipotesis 
H0 : tidak ada pengaruh yang signifikan secara parsial antara variabel 
independent (kualitas produk ) terhadap variabel dependent 
(kepuasan konsumen) dan variabel independent (pelayanan ) 
terhadap variabel dependent (kepuasan konsumen). 
Ha : ada pengaruh yang signifikan secara parsial antara variabel 
independent (kualitas produk ) terhadap variabel dependent 
(kepuasan konsumen ) dan variabel independent (pelayanan) 
terhadap variabel dependent (kepuasan konsumen). 
b) Kriteria Pengujian 
t hitung  ≤  t tabel  jadi H0 diterima 
t hitung  >  t tabel  jadi H0 ditolak 
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c) Nilai Probabilitas 
Tabel 31. Koefesien 
Coefficientsa 
Model 
Unstandardized 
Coefficients 
Standardized 
Coefficients 
t Sig. B 
Std. 
Error Beta 
1 (Constant) -6.172 8.074  -.764 .447 
Kualitas 
Produk 
.198 .060 .347 3.323 .001 
Pelayanan .265 .109 .255 2.438 .017 
a. Dependent Variable: Kepuasan 
Konsumen 
   
Berdasarkan tabel coefficients di atas bisa dilihat bahwa: 
1) Hasil dari pengujian yang telah dilakukan menunjukkan nilai probabilitas 
Kualitas Produk  (X1) adalah 0,001. Nilai probabilitas tersebut lebih kecil dari 
0,05 dan nilai t hitung lebih besar dari t tabel (3,323>1,991). Tabel distribusi t 
dicari pada α = 0,05 dengan df 77 (n-k-1 atau 80-2-1), maka Ho ditolak 
sehingga terdapat pengaruh yang signifikan secara parsial antara variabel 
kualitas produk (X1) terhadap variabel kepuasan konsumen (Y). maka 
hipotesis yang menyatakan “Kualitas produk berpengaruh signifikan 
terhadap kepuasan konsumen di KedaiBangsawan Klaten “ terbukti. 
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2) Hasil dari pengujian yang telah dilakukan menunjukkan nilai probabilitas dari 
variabel pelayanan (X2) adalah 0,017. Nilai probabilitas ini lebih kecil dari 
0,05 dan nilai t hitung lebih besar dari t tabel (2,438>1.991). Tabel distribusi t 
dicari pada α = 0,05 dengan df 77 (n-k-1 atau 80-2-1), maka Ho ditolak 
sehingga terdapat pengaruh yang signifikan secara parsial antara variabel 
pelayanan (X2) terhadap variabel kepuasan konsumen (Y). maka hipotesis 
yang menyatakan “Pelayanan berpengaruh signifikan terhadap 
kepuasan konsumen di KedaiBangsawan Klaten “ terbukti. 
 
2. Uji F 
Uji F dalam penelitian ini digunakan untuk menguji pengaruh variabel 
independent secara simultan terhadap variabel dependent. Berikut ini merupakan 
hasil uji F pada penelitian ini. 
a) Hipotesis 
H0 : tidak ada pengaruh yang signifikan secara simultan antara variabel 
independent ( kualitas produk dan pelayanan) terhadap variabel 
dependent (kepuasan konsumen). 
Ha : ada pengaruh yang signifikan secara simultan antara variabel 
independent (kualitas produk dan pelayanan) terhadap variabel 
dependent (kepuasan konsumen). 
b) Kriteria Pengujian 
F hitung  ≤  F tabel  jadi H0 diterima 
F hitung  >  F tabel  jadi H0 ditolak 
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c) Nilai Probabilitas 
 
Tabel 32. ANOVA UJI F 
ANOVAb 
Model 
Sum of 
Squares df 
Mean 
Square F Sig. 
1 Regression 54.205 2 27.103 7.764 .001a 
Residual 268.782 77 3.491   
Total 322.988 79    
a. Predictors: (Constant), Pelayanan, Kualitas Produk   
b. Dependent Variable: Kepuasan Konsumen   
 
Sumber: data primer yang diolah (2017) 
Berdasarkan tabel ANOVA di atas dapat dilihat bahwa hasil nilai F hitung 
adalah 7,764 sedangkan nilai F tabel (df1 = 2; df2 = 77; α = 0,05) adalah 3,12. 
Hasil ini menujukkan bahwa nilai F hitung lebih besar dari F tabel. Selain itu nilai 
probabilitas dalam kolom sig adalah 0,001 dimana nilai tersebut lebih kecil dari 
0,05. Berdasarkan hasil tersebut maka dapat disimpulkan bahwa H0 ditolak yang 
artinya ada pengaruh yang signifikan secara simultan antara variabel 
independent (kualitas produk dan pelayanan ) terhadap variabel dependent 
(kepuasan konsumen ).maka dapat disimpulkan bahwa “Kualitas produk dan 
layanan secara bersama-sama berpengaruh  signifikan terhadap kepuasan 
konsumen di Kedaibangsawan Klaten”terbukti. 
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3. Analisis Regresi Linier Berganda 
Berdasarkan pengujian regresi linier berganda yang telah dilakukan dengan 
menggunakan bantuan program SPSS maka diperoleh hasil sebagai berikut: 
Tabel 33. Koefisien Regresi 
Coefficientsa 
Model 
Unstandardized 
Coefficients 
Standardized 
Coefficients 
t Sig. 
Collinearity 
Statistics 
B 
Std. 
Error Beta 
Toleran
ce VIF 
1 (Constant) -6.172 8.074  -.764 .447   
Kualitas 
Produk 
.198 .060 .347 3.323 .001 .990 1.010 
Pelayanan .265 .109 .255 2.438 .017 .990 1.010 
Sumber: data primer yang diolah (2017) 
Berdasarkan tabel coefficients tersebut, maka persamaan regresi yang 
diperoleh adalah sebagai berikut: 
   Ŷ = -6.172 + 0,198 X1 + 0,265 X2  
Keterangan 
Ŷ : Kepuasan Konsumen 
X1 : Kualitas Produk 
X2 : Pelayanan 
Berdasarkan persamaan regresi tersebut dapat diinterpretasikan sebagai berikut: 
1) Konstanta sebesar -6.172 secara matematis menyatakan bahwa jika nilai 
variabel bebas X1 dan X2 sama dengan nol maka nilai Y adalah- 6.172.  
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2) Koefisien regresi variabel Kualitas Produk (X1) sebesar 0,198 artinya kualitas 
produk mempunyai pengaruh signifikan terhadap variabel kepuasan 
konsumen (Y). Sedangkan koefisien 0,198 dapat berarti bahwa, apabila 
kualitas produk ditingkatkan sebesar satu satuan, maka akan menyebabkan 
kenaikan kepuasan konsumen sebesar 0,198. 
3) Koefisien regresi variabel Pelayanan  (X2) sebesar 0,265 artinya pelayanan  
mempunyai pengaruh signifikan terhadap variabel kepuasan konsumen (Y). 
Sedangkan koefisien 0,265 dapat berarti bahwa, apabila pelayanan 
ditingkatkan sebesar satu satuan, maka akan menyebabkan kenaikan 
kepuasan konsumen  sebesar 0,265. 
D. Analisis Koefesien Determinasi 
 Analisis koefisien determinasi (R2) digunakan untuk mengetahui prosentase 
sumbangan pengaruh Kualitas Produk dan Pelayanan secara simultan terhadap 
Kepuasan Konsumen . Hasil perhitungan koefisien determinasi dalam penelitian 
ini dapat dilihat pada output Model Summary sebagai berikut : 
Tabel 34. Model Summary 
Model Summary 
Model R R Square Adjusted R Square 
Std. Error of the 
Estimate 
1 .410a .168 .146 1.868 
a. Predictors: (Constant), Pelayanan, Kualitas Produk 
 
Berdasarkan tabel Model Summary dapat diketahui bahwa nilai koefisien 
determinasi (R Square) sebesar 0,168. Hal ini dapat diartikan bahwa 0,168 atau 
16,8% kepuasan konsumen  dipengaruhi oleh kualitas produk dan pelayanan. 
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Kemungkinan sisanya sebesar 83,2 % (100%-16,8%) dipengaruhi faktor lain 
yang tidak diteliti dalam penelitian ini. 
 
E. Sumbangan Relatif dan Sumbangan Efektif 
Sumbangan relatif digunakan untuk mengetahui seberapa besar sumbangan 
masing-masing variabel X1 dan X2 terhadap variabel Y secara bersama-sama 
membentuk 100%. Sumbangan relatif ini dihitung tanpa memperhatikan variabel 
lain yang tidak diteliti pada penelitian ini. Sedangkan sumbangan efektif 
digunakan untuk menghitung seberapa besar sumbangan murni yang diberikan 
masing-masing variabel X1 dan X2 terhadap variabel Y dan prediktor lain yang 
mungkin berpengaruh namun tidak diajukan dalam penelitian.  
Setelah melalui perhitungan maka diperoleh hasil sumbangan relatif dan 
sumbangan efektif sebagai berikut : 
a) Sumbangan relatif  X1 dan X2 terhadap Y 
(1) Sumbangan relatif kualitas produk (X1) terhadap kepuasan konsumnen 
sebesar 49,54%  
(2) Sumbangan relative pelayanan  (X2) terhadap kepuasan konsumen sebesar 
50,46% 
b) Sumbangan efektif  X1 dan X2 terhadap Y 
(1) Sumbangan efektif kualitas produk (X1) terhadap kepuasan konsumen 
sebesar 32,10%  
(2) Sumbangan efektif pelayanan (X2) terhadap kepuasan konsumen sebesar 
32,70%, 
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F. Pembahasan Penelitian 
Berdasarkan beberapa hasil penelitian di atas, maka akan dibahas hasil 
penelitian sebagai berikut. 
a. Kualitas Produk Berpengaruh Signifikan terhadap Kepuasan Konsumen 
di Kedai Bangsawan Klaten. 
Hasil penelitian menunjukkan bahwa ada pengaruh kualitas produk terhadap 
kepuasan konsumen Hasil penelitian ini  mendukung penelitian terdahulu yang 
dilakukan oleh Haryanto (2013) yang menyimpulkan bahwa kualitas produk 
berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pelanggan pada restoran cepat saji 
McDonald’s Manado. Menurut Handi Irawan (2002: 45) kualitas produk adalah 
driver kepuasan konsumen yang  multidimensi.  Bagi  konsumen,  kualitas  
mempunyai beberapa dimensi.  Paling  tidak,  terdapat  beberapa dimensi  dari  
kualitas  produk  yang perlu  diperhatikan  oleh  setiap  perusahaan  yang  ingin  
mengejar  kepuasan konsumen terhadap kualitas konsumen. 
Menurut Kotler dan Amstrong (2004) menyatakan bahwa kualitas produk 
berhubungan erat dengan kemampuan produk untuk menjalankan fungsinya, 
termasuk keseluruhan produk, keandalan, ketepatan, kemudahan pengoperasian 
dan perbaikan, atribut bernilai lainnya.Jadi kualitas produk merupakan 
sekumpulan ciri dan karakteristik dai barang dan jasa yang mempunyai 
kemampuan untuk memenuhi kebutuhan, merupakan suatu pengertian 
gabungan dari keandalan, ketepatan, kemudahan, pemeliharaan serta atribut-
atribut lainnya dari suatu produk. 
Kualitas produk adalah segala sesuatu yang ditawarkan kepada pasar untuk 
memuaskan suatu keinginan atau kebutuhan, termasuk barang fisik, jasa, 
pengalaman, acara, orang, tempat, properti, organisasi, informasi dan ide. 
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(Kolter, 2005:259). Dari pendapat yang dikemukakan di atas dapat disimpulkan 
bahwa kualitas produk juga memiliki peranan penting karena kualitas produk 
adalah hal pertama yang dinilai konsumen dan menjadikan suatu pengalaman 
yang dapat menarik pelanggan potensial apabila mereka merasa terpuaskan 
dengan produk tersebut. 
b.  Pelayanan Berpengaruh Signifikan terhadap Kepuasan Konsumen di 
Kedai Bangsawan Klaten. 
Hasil penelitian menunjukkan bahwa ada pengaruh kualitas pelayanan 
terhadap kepuasan konsumen .Kualitas layanan adalah suatu bentuk penilaian 
konsumen terhadap tingkat layanan yang diterima dengan tingkat yang 
diharapkan (Lupiyadi, 2001:81). Faktor lain yang dapat mempengaruhi kepuasan 
konsumen adalah kualitas pelayanan upaya pemenuhan kebutuhan dan 
keinginan kosumen serta ketetapan penyampaiannya dalam mengimbangi 
harapan konsumen (Tjiptono, 2007). Pelayanan yang baik dapat menentukan 
kepuasan konsumen adalah kualitas jasa yaitu: bukti fisik atau (Tangible), 
keandalan (Reliability), daya tanggap (Responsiveness), jaminan(Assurance) 
dan Empathy. 
Kualitas dari layanan yang diberikan oleh kedaibangsawan sangat erat 
kaitanya dengan kepuasan konsumen. Apabila kedai memberikan kualitas 
pelayanan yang baik dan memenuhi harapan , maka konsumen merasa puas 
.Begitu juga sebaliknya,jika kualitas pelayanan yang diberikan tidak memenuhi 
harapan konsumen maka  konsumen akan merasa tidak puas.Kualitas 
Pelayanan yang baik yang ditawarkan pada konsumen merupakan daya tarik 
konsumen untuk tetap setia berkunjung lagi. 
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c. Kualitas Produk dan Pelayanan Secara Bersama-sama Berpengaruh 
Signifikan  terhadap Kepuasan Konsumen di Kedai Bangsawan Klaten. 
Hasil penelitian menunjukkan bahwa ada pengaruh kualitas produk dan 
pelayanan terhadap kepuasan konsumen yaitu sebesar 64,80%. Untuk 
memuaskan konsumen diperlukan strategi perusahaan dengan cara memberikan 
kualitas produk dan pelayanan konsumen dengan sebaik-baiknya dimensi 
kepuasan konsumen yang dapat mempengaruhi kualitas produk meliputi fungsi, 
fitur, keandalan, kesesuaian, usia produk, estetika, perceived quality dan kualitas 
pelayanan meliputi tangibels, reabillity, responsiveness, assurance, dan 
empathy. 
Kepuasan pelanggan (Customer Satifaction) atau sering disebut juga dengan 
Total Customer Satisfaction menurut Barkley dan Saylor (1994: 82) merupakan 
fokus dari proses Costomer-Driven Project Management (CDPM), bahkan 
dinyatakan pula bahwa kepuasan pelanggan adalah kualitas. Begitu juga definisi 
singkat tentang kualitas yang dinyatakan oleh Juran (1993: 3) bahwa kualitas 
adalah kepuasan pelanggan. Menurut Kotler yang dikutip Tjiptono (1996:146) 
bahwa kepuasan pelanggan adalah tingkat perasaan seseorang setelah 
membandingkan kinerja (hasil) yang dirasakan dengan harapannya. Jadi, tingkat 
kepuasan adalah fungsi dari perbedaan antara kinerja yang dirasakan dengan 
harapan. 
Menurut hal yang diungkapkan Zeithaml & Bitner (2008:110) mendefinisikan 
kepuasan pelanggan sebagai respon pelanggan terhadap evaluasi 
ketidaksesuaian yang dirasakan antara harapan dan kinerja aktual jasa. 
Sementara menurut Dutka (dalam Melinda, 2008: 11) terdapat tiga dimensi 
dalam mengukur kepuasan pelanggan secara universal yaitu (1). Attributes 
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related to product yaitu dimensi kepuasan yang berkaitan dengan atribut dari 
produk seperti penetapan nilai yang didapatkan dengan harga, kemampuan 
produk menentukan kepuasan, benefit dari produk tersebut. (2). Attributes related 
to service yaitu dimensi kepuasan yang berkaitan dengan atribut dari pelayanan 
misalnya dengan garansi yang dijanjikan, proses pemenuhan pelayanan atau 
pengiriman, dan proses penyelesaian masalah yang diberikan. (3). Attributes 
related to purchase yaitu dimensi kepuasan yang berkaitan dengan atribut dari 
keputusan untuk membeli atau tidaknya dari produsen seperti kemudahan 
mendapat informasi, kesopanan karyawan dan juga pengaruh reputasi 
perusahaan. 
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BAB V 
SIMPULAN DAN SARAN 
 
 
A. Simpulan 
Berdasarkan hasil penelitian dan hasil analisis data yang telah dilakukan, 
diperoleh kesimpulan sebagai berikut. 
1. Konsumen menilai kualitas produk yang ada di Kedai Bangsawan Klaten pada 
kategori Puas.Hal ini dapat ditunjukan pada hasil kategorisasi kualitas produk 
dengan jumlah konsumen sebesar 37 orang dengan presentase 46.25%. 
2. Konsumen menilai Pelayanan yang ada di Kedai Bangsawan Klaten pada 
kategori Puas.Hal ini dapat ditunjukan pada hasil kategorisasi Pelayanan 
dengan jumlah konsumen sebesar 63 orang dengan presentase 78.75%. 
3. Kualitas produk berpengaruh signifikan terhadap kepuasan konsumen, yaitu 
sebesar 32,10%. 
4. Pelayanan berpengaruh signifikan terhadap kepuasan konsumen, yaitu 
sebesar 32,70%. 
5. Kualitas produk dan pelayanan berpengaruh signifikan terhadap kepuasan 
konsumen, yaitu sebesar 64,80%. 
B. Implikasi 
Sebagai sauatu penelitian yang telah dilakukan di bisnis bidang kuliner 
maka kesimpulan yang ditarik tentu mempunyai implikasi dalam bidang bisnis 
tersebut dan juga pada penelitian-penelitian selanjutnya,dengan hal tersebut 
maka implikasinya adalah sebagai berikut : 
Hasil penelitian mengenai variabel kualitas produk dan pelayanan yang di 
berkaitan erat dengan kepuasan konsumen yanh signifikan. Dimana kedua 
variabel  tersebut memberikan kontribusi pada kepuasan konsumen 64,80 %. 
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Selama ini masalah kepuasan konsumen kurang diperhatikan oleh 
perusahaan.untuk mengatasi masalah tersebut perlu adanya usaha mengadakan 
perbaikan meningkatkan kepuasan konsumen pada variabel Kualitas produk dan 
Pelayanan .Dengan upaya meningkatkan kepuasan konsumen diharapkan 
kepuasan konsumen akan semakin meningkat. 
Untuk itu perlunya ada perbaikan yang harus dilakukan oleh 
KedaiBangsawan sebagai berikut : 
1. Memperbaiki cita rasa makanan agar tetap konsisten  sesuai dengan 
keinginan konsumen. 
2. Memperbaiki tampilan makanan agar saat disajikan menarik. 
3. Pelayanan diperbaiki lagi agar konsumen tidak menunggu terlalu lama dalam 
memesan menu. 
4. Memperbaiki komunikasi dengan konsumen , agar konsumen merasa 
diperhatikan. 
5. Kualitas produk dan pelayanan secara keseluruhan ditingkatkan lagi. 
 
C. Keterbatasan Penelitian 
Dalam melaksanakan penelitian ini telah diupayakan seoptimal mungkin 
agar diperoleh sesuai harapan yang diinginkan. Namun dalam pelaksanaan 
terdapat beberapa keterbatasan yang menyangkut penelitian ini, antara lain: 
1. Dalam hal ruang lingkup penelitian, penelitian ini hanya meneliti masalah 
pengaruh kualitas produk dan pelayanan terhadap kepuasan konsumen. 
Walaupun menunjukan hasil yang baik, namun tidak berarti bahwa kepuasan 
konsumen hanya dipengaruhi oleh faktor kualitas produk dan pelayanan. 
Namun masih ada faktor lain yang mempengaruhi kepuasan konsumen. 
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2. Instrumen ini berupa kuesioner/angket tertutup, sehingga responden dalam 
memberikan pendapat terbatas bukan oleh apa yang dikehendakinya. 
Padahal bila diberikan jawaban secara terbuka, kemungkinan responden akan 
mengungkapkan fakta-fakta secara rinci berdasar apa yang diketahui dan 
dialami. 
D. Saran 
Berdasarkan hasil penelitian maka para peneliti lain, diberikan saran-
saran sebagai berikut. 
1. Bagi Pengelola di Kedai Bangsawan Klaten 
 Pihak KedaiBangsawan sebaiknya meningkatkan kualitas produk yang 
ditawarkan seperti kualitas rasa makanan, kebersihan/higienis, kualitas atau 
tampilan dan variasi menu, mengingat koefisien kualitas produk yang 
ditawarkan masih rendah dimata konsumen, dengan meningkatkan kualitas 
produk maka nilai kepuasan konsumen akan menjadi lebih baik sehingga bisa 
menarik pelanggan dan mempertahankannya sehingga konsumen tidak akan 
berpindah pada pesaing lainnya.  
2. Bagi peneliti selanjutnya 
Bagi peneliti lain hendaknya perlu dilakukan pengkajian dengan cara 
memperdalam atau mengembangkan variabel penelitian seperti kualitas 
produk, harga, dan lokasi, sehingga dapat diperoleh variabel-variabel lain 
yang berguna bagi pengembangan ilmu pengetahuan. 
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Aspek  Performance 
 
Mean ideal = ½ (skor tertinggi + skor terendah) 
        = ½ (16+9) 
        = ½ (25) 
        = 12.5 
SD ideal     = 1/6 (skor tertinggi-skor terendah) 
        = 1/6 (16-9) 
        = 1/6 (7) 
        = 1,16 dibulatkan menjadi 1 
Rendah = < (Mi-1SDi) 
  = < (12.5-1) 
  = < 11.5 
Sedang = (Mi-1SDi) sampai dengan (Mi+1SDi) 
  = 11.5 sampai dengan 13.5 
Tinggi = > (Mi+1SDi) 
  = > (12.5+1) 
  = > 13.5 
 
Interval 
Jumlah 
responden 
Jumlah 
responden (%) 
Kategori 
>13.5 29 36.25 % Sangat Puas 
11.5-13.5 35 43.75 % Puas 
<11.5 16 20% Tidak Puas 
Total 80 100%  
 
 
 
 
 
 
 
Aspek  Features 
 
Mean ideal = ½ (skor tertinggi + skor terendah) 
        = ½ (16+11) 
        = ½ (27) 
        = 13.5 
SD ideal     = 1/6 (skor tertinggi-skor terendah) 
        = 1/6 (16-11) 
        = 1/6 (5) 
        = 0,83 dibulatkan menjadi 0,8 
Rendah = < (Mi-1SDi) 
  = < (13.5-0,8) 
  = < 12.7 
Sedang = (Mi-1SDi) sampai dengan (Mi+1SDi) 
  = 12.7 sampai dengan 14.3 
Tinggi = > (Mi+1SDi) 
  = > (13.5+0.8) 
  = > 14.3 
 
Interval 
Jumlah 
responden 
Jumlah 
responden (%) 
Kategori 
>14.3 10 12.5 % Sangat Puas 
12.7-14.3 41 51.25 % Puas 
<12.7 29 36.25% Tidak Puas 
Total 80 100%  
 
 
 
 
 
 
 
Aspek  reabilitty 
 
Mean ideal = ½ (skor tertinggi + skor terendah) 
        = ½ (16+10) 
        = ½ (26) 
        = 13 
SD ideal     = 1/6 (skor tertinggi-skor terendah) 
        = 1/6 (16-10) 
        = 1/6 (6) 
        = 1 
Rendah = < (Mi-1SDi) 
 = < (13-1) 
 = < 12 
Sedang = (Mi-1SDi) sampai dengan (Mi+1SDi) 
 = 12 sampai dengan 14 
Tinggi = > (Mi+1SDi) 
 = > (13+1) 
 = > 14 
 
Interval 
Jumlah 
responden 
Jumlah 
responden (%) 
Kategori 
x>14 9 11.25 % Sangat Puas 
12 x14 58 72.5 % Puas 
x<12 13 16.25% Tidak Puas 
Total 80 100%  
 
 
 
 
 
 
 
 
Aspek  conformance 
 
Mean ideal = ½ (skor tertinggi + skor terendah) 
        = ½ (8+4) 
        = ½ (12) 
        = 6 
SD ideal     = 1/6 (skor tertinggi-skor terendah) 
        = 1/6 (8-4) 
        = 1/6 (4) 
        = 0.6 
Rendah = < (Mi-1SDi) 
 = < (6-0.6) 
 = < 5.4 
Sedang = (Mi-1SDi) sampai dengan (Mi+1SDi) 
 = 5.4 sampai dengan 6.6 
Tinggi = > (Mi+1SDi) 
 = > (6+0.6) 
 = > 6.6 
 
Interval 
Jumlah 
responden 
Jumlah 
responden (%) 
Kategori 
x>6.6 28 11.25 % Sangat Puas 
5.4 x6.6 50 72.5 % Puas 
x<5.4 2 16.25% Tidak Puas 
Total 80 100%  
 
 
 
 
 
 
 
Aspek  Durabilitty 
 
Mean ideal = ½ (skor tertinggi + skor terendah) 
        = ½ (8+4) 
        = ½ (12) 
        = 6 
SD ideal     = 1/6 (skor tertinggi-skor terendah) 
        = 1/6 (8-4) 
        = 1/6 (4) 
        = 0.6 
Rendah = < (Mi-1SDi) 
 = < (6-0.6) 
 = < 5.4 
Sedang = (Mi-1SDi) sampai dengan (Mi+1SDi) 
 = 5.4 sampai dengan 6.6 
Tinggi = > (Mi+1SDi) 
 = > (6+0.6) 
 = > 6.6 
 
Interval 
Jumlah 
responden 
Jumlah 
responden (%) 
Kategori 
x>6.6 28 35 % Sangat Puas 
5.4 x6.6 44 55 % Puas 
x<5.4 8 10% Tidak Puas 
Total 80 100%  
 
 
 
 
 
 
 
 
Aspek estetika 
Mean ideal = ½ (skor tertinggi + skor terendah) 
        = ½ (8+5) 
        = ½ (13) 
        = 6.5 
SD ideal     = 1/6 (skor tertinggi-skor terendah) 
        = 1/6 (8-5) 
        = 1/6 (3) 
        = 0.5 
Rendah = < (Mi-1SDi) 
 = < (6.5-0.5) 
 = < 6 
Sedang = (Mi-1SDi) sampai dengan (Mi+1SDi) 
 = 6 sampai dengan 7 
Tinggi = > (Mi+1SDi) 
 = > (6.5+0.5) 
 = > 7 
 
Interval 
Jumlah 
responden 
Jumlah 
responden (%) 
Kategori 
x>7 5 6.25 % Sangat Puas 
6<x<7 72 90  % Puas 
x<6 3 3.75% Tidak Puas 
Total 80 100%  
 
 
 
 
 
 
 
Aspek perceived quality 
Mean ideal = ½ (skor tertinggi + skor terendah) 
        = ½ (8+5) 
        = ½ (13) 
        = 6.5 
SD ideal     = 1/6 (skor tertinggi-skor terendah) 
        = 1/6 (8-5) 
        = 1/6 (3) 
        = 0.5 
Rendah = < (Mi-1SDi) 
 = < (6.5-0.5) 
 = < 6 
Sedang = (Mi-1SDi) sampai dengan (Mi+1SDi) 
 = 6 sampai dengan 7 
Tinggi = > (Mi+1SDi) 
 = > (6.5+0.5) 
 = > 7 
 
Interval 
Jumlah 
responden 
Jumlah 
responden (%) 
Kategori 
x>7 16 20 % Sangat Puas 
6<x<7 63 78.75  % Puas 
x<6 1 1.25% Tidak Puas 
Total 80 100%  
 
 
 
 
 
 
 
Aspek  Pelayanan 
 
Mean ideal = ½ (skor tertinggi + skor terendah) 
        = ½ (67+57) 
        = ½ (124) 
        = 62 
SD ideal     = 1/6 (skor tertinggi-skor terendah) 
        = 1/6 (67-57) 
        = 1/6 (10) 
        = 1,66 dibulatkan menjadi 1 
Rendah = < (Mi-1SDi) 
 = < (62-1) 
 = < 61 
Sedang = (Mi-1SDi) sampai dengan (Mi+1SDi) 
 = 61 sampai dengan 63 
Tinggi = > (Mi+1SDi) 
 = > (62+1) 
 = > 63 
 
Interval 
Jumlah 
responden 
Jumlah 
responden (%) 
Kategori 
>63 12 15 % Sangat Puas 
61 - 63 63 78.75 % Puas 
< 61 5 6.25 % Tidak Puas 
Total 80 100%  
 
 
 
 
 
 
 
Aspek  tangible 
 
Mean ideal = ½ (skor tertinggi + skor terendah) 
        = ½ (24+16) 
        = ½ (40) 
        = 20 
SD ideal     = 1/6 (skor tertinggi-skor terendah) 
        = 1/6 (24-16) 
        = 1/6 (8) 
        = 1,33 dibulatkan menjadi 1 
Rendah = < (Mi-1SDi) 
 = < (20-1) 
 = < 19 
Sedang = (Mi-1SDi) sampai dengan (Mi+1SDi) 
 = 19 sampai dengan 21 
Tinggi = > (Mi+1SDi) 
 = > (20+1) 
 = > 21 
 
Interval 
Jumlah 
responden 
Jumlah 
responden (%) 
Kategori 
>21 23 28.75 % Sangat Puas 
19 - 21 34 42.5 % Puas 
< 19 23 28.75 % Tidak Puas 
Total 80 100%  
 
 
 
 
 
 
 
Aspek Reability 
 
Mean ideal = ½ (skor tertinggi + skor terendah) 
        = ½ (12+7) 
        = ½ (19) 
        = 9,5 
SD ideal     = 1/6 (skor tertinggi-skor terendah) 
        = 1/6 (12-7) 
        = 1/6 (5) 
        = 0,83 dibulatkan menjadi 0,8 
Rendah = < (Mi-1SDi) 
 = < (9.5-0.8) 
 = < 8.7 
Sedang = (Mi-1SDi) sampai dengan (Mi+1SDi) 
 = 8,7 sampai dengan 10.3 
Tinggi = > (Mi+1SDi) 
 = > (9.5+0.8) 
 = > 10.3 
 
Interval 
Jumlah 
responden 
Jumlah 
responden (%) 
Kategori 
>10.3 24 30 % Sangat Puas 
8.7 – 10.3 52 65 %   Puas 
< 8.7 4 5 % Tidak Puas 
Total 80 100%  
 
 
 
 
 
 
 
Aspek Responssive 
 
Mean ideal = ½ (skor tertinggi + skor terendah) 
        = ½ (16+10) 
        = ½ (26) 
        = 13 
SD ideal     = 1/6 (skor tertinggi-skor terendah) 
        = 1/6 (16-10) 
        = 1/6 (6) 
        = 1 
Rendah = < (Mi-1SDi) 
 = < (13-1) 
 = < 12 
Sedang = (Mi-1SDi) sampai dengan (Mi+1SDi) 
 = 12 sampai dengan 14 
Tinggi = > (Mi+1SDi) 
 = > (13+1) 
 = > 14 
 
Interval 
Jumlah 
responden 
Jumlah 
responden (%) 
Kategori 
>14 7 8.75 % Sangat Puas 
12 -14 53 66.25 %   Puas 
< 12 20 25 % Tidak Puas 
Total 80 100%  
 
 
 
 
 
 
 
 Aspek assurance 
 
Mean ideal = ½ (skor tertinggi + skor terendah) 
        = ½ (12+7) 
        = ½ (19) 
        = 9.5 
SD ideal     = 1/6 (skor tertinggi-skor terendah) 
        = 1/6 (12-7) 
        = 1/6 (5) 
        = 0.83 dibulatkan menjadi 0.8 
Rendah = < (Mi-1SDi) 
 = < (9.5-0.8) 
 = < 8.7 
Sedang = (Mi-1SDi) sampai dengan (Mi+1SDi) 
 = 8.7 sampai dengan 10.3 
Tinggi = > (Mi+1SDi) 
 = > (9.5+0.8) 
 = > 10.3 
 
Interval 
Jumlah 
responden 
Jumlah 
responden (%) 
Kategori 
>10.3 11 13.75 % Sangat Puas 
8.7 -10.3 53 66.25 %   Puas 
< 8.7 16 20 % Tidak Puas 
Total 80 100%  
 
 
 
 
 
 
 
Aspe k  emphaty 
 
Mean ideal = ½ (skor tertinggi + skor terendah) 
        = ½ (12+7) 
        = ½ (19) 
        = 9.5 
SD ideal     = 1/6 (skor tertinggi-skor terendah) 
        = 1/6 (12-7) 
        = 1/6 (5) 
        = 0.83 dibulatkan menjadi 0.8 
Rendah = < (Mi-1SDi) 
 = < (9.5-0.8) 
 = < 8.7 
Sedang = (Mi-1SDi) sampai dengan (Mi+1SDi) 
 = 8.7 sampai dengan 10.3 
Tinggi = > (Mi+1SDi) 
 = > (9.5+0.8) 
 = > 10.3 
 
Interval 
Jumlah 
responden 
Jumlah 
responden (%) 
Kategori 
>10.3 16 20 % Sangat Puas 
8.7 -10.3 55 68.75 %   Puas 
< 8.7 9 11.25 % Tidak Puas 
Total 80 100%  
 
 
 
 
 
 
 
Aspek kepuasan konsumen 
 
Mean ideal = ½ (skor tertinggi + skor terendah) 
        = ½ (28+19) 
        = ½ (47) 
        = 23.5 
SD ideal     = 1/6 (skor tertinggi-skor terendah) 
        = 1/6 (28-19) 
        = 1/6 (9) 
        = 1.5  
Rendah = < (Mi-1SDi) 
 = < (23.5-1.5) 
 = < 22 
Sedang = (Mi-1SDi) sampai dengan (Mi+1SDi) 
 = 22 sampai dengan 25 
Tinggi = > (Mi+1SDi) 
 = > (23.5+1.5) 
 = > 25 
 
Interval 
Jumlah 
responden 
Jumlah 
responden (%) 
Kategori 
>25   10 12.5 % Sangat Puas 
22 -25 52 62.5 %   Puas 
< 22 18 22.5 % Tidak Puas 
Total 80 100%  
 
 
 
 
 
 
 
Aspek kepuasan konsumen kualitas produk  
 
Mean ideal = ½ (skor tertinggi + skor terendah) 
        = ½ (8+5) 
        = ½ (13) 
        = 6.5 
SD ideal     = 1/6 (skor tertinggi-skor terendah) 
        = 1/6 (8-5) 
        = 1/6 (3) 
        = 0.5  
Rendah = < (Mi-1SDi) 
 = < (6.5-0.5) 
 = < 6 
Sedang = (Mi-1SDi) sampai dengan (Mi+1SDi) 
 = 6 sampai dengan 7 
Tinggi = > (Mi+1SDi) 
 = > (6.5+0.5) 
 = > 7 
 
Interval 
Jumlah 
responden 
Jumlah 
responden (%) 
Kategori 
>7   16 20 % Sangat Puas 
6 - 7 55 68.75 %   Puas 
< 6 9 11.25 % Tidak Puas 
Total 80 100%  
 
 
 
 
 
 
 
Aspek kepuasan konsumen pelayanan 
 
Mean ideal = ½ (skor tertinggi + skor terendah) 
        = ½ (20+13) 
        = ½ (33) 
        = 16.5 
SD ideal     = 1/6 (skor tertinggi-skor terendah) 
        = 1/6 (20-13) 
        = 1/6 (7) 
        = 1.16 dibulatkan menjadi 1  
Rendah = < (Mi-1SDi) 
 = < (16.5-1) 
 = < 15.5 
Sedang = (Mi-1SDi) sampai dengan (Mi+1SDi) 
 = 15.5 sampai dengan 17.5 
Tinggi = > (Mi+1SDi) 
 = > (16.5+1) 
 = >17.5 
 
Interval 
Jumlah 
responden 
Jumlah 
responden (%) 
Kategori 
>17.5   20 25% Sangat Puas 
15.5  - 17.5 35 43.75 %   Puas 
< 15.5 25 31.25 % Tidak Puas 
Total 80 100%  
 
 
 
 
 
 
 
 
Deskripsi Data Statistik 
Descriptive Statistics 
 N Minimum Maximum Mean Std. Deviation 
Kepemimpinan Kepala 
Sekolah 
58 26 50 40,29 4,026 
Lingkungan Kerja 58 34 50 40,48 3,283 
Kinerja Guru 58 51 67 57,86 4,532 
Valid N (listwise) 58     
 
 
Uji Normalitas 
One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test 
 
Kepemimpinan 
Kepala Sekolah 
Lingkungan 
Kerja 
Kinerja 
Guru 
N 58 58 58 
Normal Parameters
a,b
 Mean 40,29 40,48 57,86 
Std. Deviation 4,026 3,283 4,532 
Most Extreme Differences Absolute ,095 ,162 ,162 
Positive ,081 ,162 ,162 
Negative -,095 -,075 -,096 
Kolmogorov-Smirnov Z ,722 1,230 1,231 
Asymp. Sig. (2-tailed) ,674 ,097 ,097 
a. Test distribution is Normal. 
b. Calculated from data. 
 Uji Linieritas Kepemimpinan Kepala Sekolah (X1) terhadap Kinerja Guru (Y) 
 
ANOVA Table 
 Sum of Squares df Mean Square F Sig. 
Kinerja Guru * Kepemimpinan 
Kepala Sekolah 
Between Groups (Combined) 367,095 15 24,473 1,279 ,258 
Linearity 167,443 1 167,443 8,749 ,005 
Deviation from Linearity 199,652 14 14,261 ,745 ,718 
Within Groups 803,801 42 19,138   
Total 1170,897 57    
 
 
Uji Linieritas Lingkungan Kerja (X2) terhadap Kinerja Guru (Y) 
 
ANOVA Table 
 Sum of Squares df Mean Square F Sig. 
Kinerja Guru * Lingkungan 
Kerja 
Between Groups (Combined) 409,362 16 25,585 1,377 ,201 
Linearity 174,933 1 174,933 9,418 ,004 
Deviation from Linearity 234,429 15 15,629 ,841 ,629 
Within Groups 761,534 41 18,574   
Total 1170,897 57    
 
 
Uji Multikolinieritas 
 
Coefficients
a
 
Model 
Unstandardized Coefficients 
Standardized 
Coefficients 
t Sig. 
Collinearity Statistics 
B Std. Error Beta Tolerance VIF 
1 (Constant) 29,700 7,405  4,011 ,000   
Kepemimpinan Kepala 
Sekolah 
,305 ,146 ,271 2,094 ,041 ,857 1,167 
Lingkungan Kerja ,392 ,178 ,284 2,199 ,032 ,857 1,167 
a. Dependent Variable: Kinerja Guru 
 
 
Analisis Regresi Berganda 
Coefficients
a
 
Model 
Unstandardized Coefficients 
Standardized 
Coefficients 
t Sig. B Std. Error Beta 
1 (Constant) 29,700 7,405  4,011 ,000 
Kepemimpinan Kepala 
Sekolah 
,305 ,146 ,271 2,094 ,041 
Lingkungan Kerja ,392 ,178 ,284 2,199 ,032 
a. Dependent Variable: Kinerja Guru 
 
Uji F 
 
ANOVA
a
 
Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 
1 Regression 248,504 2 124,252 7,409 ,001
b
 
Residual 922,393 55 16,771   
Total 1170,897 57    
a. Dependent Variable: Kinerja Guru 
b. Predictors: (Constant), Lingkungan Kerja, Kepemimpinan Kepala Sekolah 
 
 
 
Uji t 
Coefficients
a
 
Model 
Unstandardized Coefficients 
Standardized 
Coefficients 
t Sig. B Std. Error Beta 
1 (Constant) 29,700 7,405  4,011 ,000 
Kepemimpinan Kepala 
Sekolah 
,305 ,146 ,271 2,094 ,041 
Lingkungan Kerja ,392 ,178 ,284 2,199 ,032 
a. Dependent Variable: Kinerja Guru 
 
 
 
Koefisien Determinasi 
 
 
Model Summary 
Model R R Square 
Adjusted R 
Square 
Std. Error of the 
Estimate 
Change Statistics 
R Square 
Change F Change df1 df2 Sig. F Change 
1 ,461
a
 ,212 ,184 4,095 ,212 7,409 2 55 ,001 
a. Predictors: (Constant), Lingkungan Kerja, Kepemimpinan Kepala Sekolah 
 
 
  
 
UJI RELIABILITAS X1 
 
Reliability Statistics 
Cronbach's Alpha N of Items 
.700 22 
 
UJI RELIABILITAS X2 
 
Reliability Statistics 
Cronbach's Alpha N of Items 
.729 22 
 
UJI RELIABILITAS Y 
 
Reliability Statistics 
Cronbach's Alpha N of Items 
.642 8 
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Gambar 13. Memberi penjelasan kepada 
konsumen   mengenai pengisian kuisioner. 
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Gambar 14. Suasana Di Kedai 
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